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La presente investigación buscaba determinar la correlación existente entre el 
clima organizacional y desempeño organizacional del Fondo de Empleados de 
la Superintendencia Nacional de Aduanas y  de Administración Tributaria, para 
lo cual se utilizó como instrumento de encuesta la Escala de Likert, cuestionario 
que fue aplicado al total de 30 colaboradores y que estuvo compuesto de 44 
preguntas que fueron validadas por juicio de expertos y que sirvieron para medir 
las dimensiones del clima organizacional y del desempeño organizacional. 
Después de aplicado el instrumento y recolectado los datos, obtuve los 
resultados a través del programa estadístico SPSS, llegando a las siguientes 
conclusiones: existe correlación directa, positiva y significativa entre el clima 
organizacional y el desempeño organizacional, así como entre cada una de sus 
dimensiones del clima organizacional con el desempeño organizacional. 






















The present research aimed to determine the correlation between the 
organizational climate and organizational performance of the Employee Fund of 
the National Superintendence of Customs and Tax Administration, for which the 
Likert Scale was used as a survey instrument, a questionnaire that was applied 
to the total Of 30 collaborators and was composed of 44 questions that were 
validated by expert judgment and that served to measure the dimensions of 
organizational climate and organizational performance. 
After applying the instrument and collecting the data, I obtained the results 
through the statistical program SPSS, arriving at the following conclusions: there 
is a direct, positive and significant correlation between the organizational climate 
and the organizational performance, as well as between each of its dimensions 
of organizational climate and organizational performance. 




























1.1. Realidad Problemática 
 
En las últimas décadas el área de recursos humanos ha cobrado relevancia, por 
lo que actualmente es vista como socio estratégico del negocio, ya que su labor 
está orientada a lograr una mayor productividad a través de la correcta gestión 
de capital humano; de allí la importancia del clima organizacional, pues 
constituye uno de los elementos a  considerar  en los procesos organizativos, de 
gestión, cambio e innovación toda vez que ejerce influencia sobre las personas, 
su conducta y en sus sentimientos. Desde su uso temprano por Argyris (1957) y 
Forehand y Gilmer (1964), el clima organizacional ha sido un concepto central 
en la investigación de la organización, adquiriendo especial relevancia, tanto en 
los procesos, como en los resultados, y ello incide directamente en la calidad del 
propio sistema y su desarrollo.  
 
Actualmente, este fenómeno se valora y adquiere auge ante la necesidad 
de comprender los factores que influyen en el  rendimiento y desempeño de la 
organización, como condición ineludible en la obtención de la excelencia. Está 
comprobado que las empresas que logran contar con un clima organizacional 
óptimo, logran un aumento de retorno sobre la inversión, mayor productividad, 
menor rotación y trabajadores más comprometidos y motivados así como un 
mejor desempeño en el cumplimiento de los objetivos de la organización. En 
efecto, los estudios sobre clima organizacional realizados por Hay Group Insight 
demuestran que los trabajadores altamente comprometidos con su organización 
pueden mejorar el rendimiento empresarial hasta en un 30% y que tienen más 
del doble de posibilidades de sobrepasar las expectativas de rendimiento que 
sus compañeros sin compromiso alguno.  
 
A nivel internacional existen múltiples modelos planteados para medir el 
clima organizacional, siendo que todas estas propuestas tienen como fin 
primordial, lograr desarrollar la investigación más efectiva, realizar 
recomendaciones pertinentes, donde estas dimensiones puedan servir como 
elementos referenciales en cada institución para la selección de variables de 
investigación pertinentes a los problemas detectados o por prevenir. Según se 
ha podido comprobar, si los empleados se sienten identificados e integrados a la 
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empresa, es muy probable que sean más eficientes y eficaces a la hora de 
trabajar. Los trabajadores con un alto compromiso con la empresa generan 
mejores resultados empresariales, aumentan la fidelización de los clientes y 
mejoran en su desempeño. 
 
Toro, Sanín (2014) definen el clima organizacional como: “las percepciones 
que las personas tiene sobre la organización a la cual están vinculadas y acerca 
de diversas realidades del trabajo” (p.11). A pesar que hasta la fecha los autores 
no coinciden en una definición única para el clima organizacional; síparece existir 
un cierto consenso en que los elementos básicos del constructo del clima 
organizacional son atributos o conjuntos de atributos del ambiente del trabajo. 
Sin embargo, ese acuerdo desaparece a la hora de establecer la naturaleza de 
esos atributos, el modo en que se combinan y el proceso mediante el cual el 
sujeto llega a configurar su percepción del clima organizacional a partir de ellos 
(Chiang  2012).  
 
Bajo el presente contexto, en el Fondo de Empleados de la 
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria – 
FESUNAT, los trabajadores no se encuentran identificados plenamente con la 
empresa, en razón que el clima organizacional no es el más adecuado, debido a 
que existen factores que desmotivan a los trabajadores a cumplir cabalmente 
con sus tareas, lo que evidentemente repercute en el funcionamiento de la  
organización. Para Toro y Sanín (2014) el clima organizacionales un fenómeno 
multidimensional que cuenta con ocho dimensiones las cuales son: sentido de 
pertenencia, coherencia, retribución, estabilidad, apoyo del jefe, trabajo en 
equipo, trato interpersonal y disponibilidad de recursos. Siendo ello así, se busca 
establecer si el nivel de percepción de los trabajadores sobre su clima 
organizacional está relacionado con la falta de compromiso de los trabajadores 
para con la organización, con el nivel educativo de estos, la compensación 
económica que reciben o con la calidad de liderazgo de los jefes, o tal vez por la 
baja calidad de vida de relación. 
 
Además de un clima organizacional óptimo, otro de los retos con lo que 
actualmente se enfrentan los líderes o directivos de cualquier organización, es el 
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conseguir que el recurso humano a través de sus funciones y/o actividades, logre 
los objetivos estratégicos de la organización, situación difícil, puesto que el 
manejo del recurso humano es complejo y difícil. En este contexto, la medición 
del desempeño de la organización, en particular la búsqueda de un modelo que 
acerque el proceso de gestión a los resultados esperados a través de 
estrategias, ha resultado en las últimas décadas, uno de los temas más 
importantes de la Administración. Al respecto Werther & Davis (2000), definen la 
evaluación del desempeño como "el proceso mediante el cual se estima el 
rendimiento global del empleado" (pág. 295). Igualmente, los autores señalan 
que la evaluación es una apreciación sistemática del desempeño de cada 
persona, en función de las actividades que cumple y de las metas y resultados 
que debe alcanzar. Mide hasta qué grado el trabajador cumple con los requisitos 
de su trabajo, revisa su actividad productiva y como contribuye para lograr las 
metas establecidas.  
 
Por su parte Lusthaus (2002) sostiene que en la actualidad, las 
organizaciones tienen claro que el desempeño individual y colectivo de sus 
participantes es necesario para el cumplimiento de los objetivos y metas 
organizacionales por lo que la medición del desempeño organizacional resulta 
de vital importancia a efectos de poder cumplir los objetivos institucionales. Para 
tener un buen desempeño, las organizaciones deben operar con efectividad y 
eficiencia. Según menciona el autor, la efectividad y la eficiencia en una época 
constituían los únicos estándares utilizados para determinar el desempeño 
organizacional; sin embargo, desde los años setenta han surgido otras 
numerosas variables relacionadas con el desempeño organizacional, como la 
relevancia y la viabilidad financiera entre otros. 
 
En cuanto al desempeño organizacional, los trabajadores del Fondo de 
Empleados de la SUNAT – FESUNAT, cumplen con las labores encomendadas, 
pero no necesariamente porque se encuentren comprometidos con la 
organización o quieran contribuir al logro de las metas institucionales trazadas, 
sino por cumplir con el trabajo asignado para recibir una retribución económica 
mensual. Tal conducta se traduce en un deficiente servicio en la atención de los 
clientes de la empresa, en un ineficaz empleo de los recursos (humanos, 
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materiales, económicos) así como una falta de esfuerzo en el cumplimiento de 
las tareas, todo este conjunto de acciones resultan contraproducente, 
repercutiendo directamente en el desempeño organizacional.  
 
Por desempeño organizacional, Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden y 
Plinio (2002), lo entienden “en términos del cumplimiento de los mandatos 
asociados a su misión, sus objetivos o sus metas” (p.10); los autores 
descomponen el desempeño organizacional en cuatro dimensiones o elementos: 
eficiencia, eficacia, relevancia y viabilidad financiera. 
 
Por lo expuesto, se decide realizar la presente investigación, buscando 
establecer cuál es la relación que existe entre el Clima Organizacional y 




Para la elaboración de proyectos de tesis o trabajos de investigación resulta 
necesaria la revisión de trabajos previos sobre el tema o temas a investigar, ello 
con el fin de analizar y reflexionar si la teoría y la investigación anterior sugieren 
una respuesta (aunque sea parcial) a la pregunta o las preguntas de 
investigación, o bien si provee una dirección a seguir dentro del planteamiento 
del estudio (Lawrence y otros, citados por Sampieri, 2014). Es decir, se debe 
explicitar si el antecedente constituye una experiencia útil o coincidente en 
relación a algún aspecto de la investigación en curso. De esta manera se 
presentan los antecedentes siguientes: 
 
A Nivel Nacional: 
 
Pérez y Rivera (2015),en su tesis titulada: Clima organizacional y satisfacción 
laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia 
Peruana, Grado Magister, Facultad de Ciencias Económicas y de Negocios, 
Universidad Nacional de la Amazonía Peruana, Perú; el objetivo de la 
investigación era determinar  la relación entre  el Clima Organizacional y la 
Satisfacción Laboral  en  los  Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la 
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Amazonía Peruana, Periodo 2013 (p. 35). El tipo de Investigación es 
descriptivo-correlacional, el diseño de la investigación es no experimental – 
transeccional (p. 38). La población objetivo estuvo conformada por un total de 
148 trabajadores, de los regímenes 728 y 1057,  tanto de la Sede Central y de la 
Gerencia Regional Pucallpa  del  Instituto de Investigaciones de la Amazonía 
Peruana, en tanto que la muestra está conformada de 107  trabajadores (p. 39).  
 
El trabajo arribo a las siguientes conclusiones: existe un Nivel Medio o 
moderado de Clima Organizacional de los Trabajadores del Instituto de 
Investigaciones de la Amazonía Peruana, Periodo 2013, en lo que respecta a la 
dimensión de  Involucramiento Laboral, los  trabajadores del  IIAP, percibe que 
se involucra en su trabajo con compromiso para superar los obstáculos, con unas 
relaciones interpersonales favorables y confiando en la mejora de los métodos 
de trabajo, en lo que respecta a la dimensión de Supervisión, los trabajadores 
del IIAP, percibe que la calidad de supervisión por parte de los jefes se encuentra 
en un nivel adecuado; el cual favorece los resultados esperados conforme los 
planes estratégicos; confían en sus trabajadores y delegan funciones acorde a 
las necesidades institucionales, en cuanto a la dimensión de comunicación, los 
trabajadores del IIAP, perciben fluidez, rapidez y celeridad  en la cadena de valor 
de los procesos organizacionales. Tienen acceso a la expresión de sus 
necesidades y a la retroalimentación de sus competencias. Poseen motivación 
de logros, en las Condiciones laborales, los trabajadores del IIAP, perciben como 
a una Institución que practica relaciones laborales favorables en cuanto a 
infraestructura, ambientes adecuados, seguridad laboral, reconocimiento y 
remuneraciones acorde a los perfiles de puestos y por último en la dimensión 
Autorrealización, los trabajadores del IIAP, perciben a su Institución como medio 
laboral que favorece su desarrollo personal y profesional. Sus régimen laborales 
facilitan flexibilizar sus perfiles de puestos acorde sus necesidades 
institucionales, su intención es dar valor a las  competencias y cubrir mayores 
expectativas laborales (p.113). 
 
El estudio es significativo porque ha permitido demostrar la importancia del 
clima organizacional para los trabajadores puesto que favorece su desarrollo 
dentro de la institución lo que hace que adquieran compromiso con ella y con sus 
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metas trazadas y puedan además afianzar las buenas practicas a favor de los 
trabajadores. 
 
Ortega  (2015),en su tesis titulada: Las competencias laborales y el 
clima organizacional del personal administrativo en las Universidades 
Tecnológicas Privadas de Lima. Grado Magister, Facultad de Ciencias 
Administrativas, Unidad de Postgrado, Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos, Perú. El objetivo general era determinar de qué manera las 
competencias laborales influyen en el clima organizacional del personal 
administrativo en las universidades tecnológicas privadas de Lima a fin de 
mejorar el nivel del clima Organizacional (p.10). La presente investigación es 
de tipo descriptivo correlacional y de diseño no experimental- transeccional, 
correlacional (p. 84). La población está constituida por 210 trabajadores 
administrativos de las universidades tecnológicas privadas de Lima y la muestra 
mínimo requerido es de 161 trabajadores administrativos de las universidades 
tecnológicas privadas de Lima (p. 87).  
 
Este trabajo llega a las siguientes conclusiones: las competencias 
laborales se relaciona con el clima organizacional y en un buen nivel, con lo que 
podemos reafirmar el hallazgo que las competencias laborales sí influyen en el 
Clima Organizacional de los trabajadores administrativos de las universidades 
tecnológicas privadas de Lima, las actividades y las normas de personal según 
sus competencias laborales tienen efectos importantes sobre el clima de la 
organización para las personas.  Al  medirse el clima organizacional, este puede 
ser positivo o negativo, y por eso mismo la empresa debe conocer cuáles son 
las cuestiones que pueden afectar negativamente en este aspecto para lograr 
encontrar la solución que lleve a mejorar el clima organizacional 
 
En la empresa, la  dimensión Autocontrol de las competencias laborales se 
relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos 
reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las competencias laborales sí influye 
en el Clima Organizacional de los trabajadores administrativos las universidades 
tecnológicas privadas de Lima, por lo tanto, en un clima organizacional positivo 
el trabajo se organiza de manera que le permita a una persona tener control 
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sobre el logro del resultado planeado, así el trabajador administrativo maximizara 
el uso de los recursos y optimizara el tiempo, la dimensión Adaptabilidad de las 
competencias laborales se relaciona con el clima Organizacional y en un buen 
nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los trabajadores 
administrativos de  las universidades tecnológicas privadas de Lima, es 
importante para los trabajadores mantener una actitud de adaptar para 
solucionar posibles desajustes creando un clima organizacional que respete la 
elección y valore la experiencia del trabajador, la dimensión Capacidad de 
influencia de las competencias laborales se relaciona con el clima Organizacional 
y en un buen nivel,  con lo que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión 
de las competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los 
trabajadores administrativos de las universidades tecnológicas privadas de Lima, 
siendo este un indicador de medida del liderazgo, si no se tiene influencia no se 
podrá dirigir a los demás, si se incrementa la capacidad la influencia de forma 
consciente y en una dirección concreta se podrá lograr los objetivos 
organizacionales, la dimensión Liderazgo de las competencias laborales se 
relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos 
reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las competencias laborales sí influye 
en el Clima Organizacional de los trabajadores administrativos de  las 
universidades tecnológicas privadas de Lima, es así que el líder hace que los 
objetivos se logren. De acuerdo a su liderazgo los directivos tienen la visión, 
toman la iniciativa, influyen en las personas, hacen las propuestas, organizan la 
logística, resuelven los problemas, hacen seguimientos, asumen la 
responsabilidad, etc.,  la dimensión desempeño laboral, resolución de conflictos 
y negociación de las competencias laborales se relaciona con el clima 
Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo que  
esta dimensión de las competencias laborales sí influye en el Clima 
Organizacional de los trabajadores administrativos de las universidades 
tecnológicas privadas de Lima, observándose que la Capacitación en 
Negociación genera una diferencia significativa en el desempeño individual o en 
los componentes de una organización y que otorga procedimientos consistentes 
en la resolución de conflictos y mayor eficacia en la conformación de acuerdos, 
la dimensión Valores de las competencias laborales se relaciona con el clima 
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Organizacional y en un buen nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo que 
esta dimensión de las competencias laborales sí influye en el Clima 
Organizacional de los trabajadores administrativos de las universidades 
tecnológicas privadas de Lima. Los valores de la empresa son los pilares más 
importantes de cualquier organización. Con ellos en realidad se define a sí 
misma, porque los valores de una organización son los valores de sus miembros, 
y especialmente los de sus jefes y directivos, la dimensión Orientación al logro 
de las competencias laborales se relaciona con el clima Organizacional y en un 
buen nivel, con lo que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensión de las 
competencias laborales sí influye en el Clima Organizacional de los trabajadores 
administrativos de las universidades tecnológicas privadas de Lima. Es decir, el 
clima organizacional mejorará si se actúa con velocidad y sentido de urgencia 
cuando son necesarias decisiones importantes para superar a la competencia, 
atender las necesidades de los clientes (estudiantes) o mejorar a la organización, 
lo que implicaría administrar los procesos establecidos para que no interfieran 
con la obtención de los resultados esperado (p. 195). 
 
Las competencias laborales si influyen en el clima organizacional porque 
permiten mejorar los procesos de la organización que conllevara a un mejor 
servicio en la atención de sus clientes tanto internos como externos. 
 
Mino. (2014), en su tesis titulada: “Correlación entre el clima 
organizacional y el desempeño en los trabajadores del restaurante de 
parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque”, Licenciado en 
Administración de Empresas, Facultad de Administración de empresas, Escuela 
de Administración de empresas, Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo, Perú. El objetivo general determinar si existe la correlación entre el 
clima organizacional y el desempeño en los trabajadores del Restaurante de 
Parrillas Marakos 490del Departamento de Lambayeque (p.31).La 
investigación es de tipo y nivel descriptivo-correlacional y de diseño 
descriptivo-transeccional (p.38); la población comprende 21 personas que 
laboran en la Empresa para la muestra fueron encuestados todos los 
trabajadores del Restaurante, por consiguiente, se aplicó la evaluación a 21 
personas que laboran en la Empresa (p. 31).  
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En el trabajo se llegó  a las conclusiones siguientes: se determina que 
existe un grado de correlación baja entre el clima organizacional  y el desempeño 
en los trabajadores del Restaurante de Parrillas Marakos 490 del Departamento 
de Lambayeque, porque los datos mostraron un 0.281 y en la escala que oscila 
del  -1 y +1 para que haya una correlación perfecta el resultado debió ser +1;la 
dimensión con menor promedio dentro de la variable desempeño, es el 
compromiso, que indica particularmente la falta de trabajo en equipo, 
coordinación y compromiso de los trabajadores para con la empresa, lo que 
desencadena un clima laboral desfavorable que produce menos productividad 
para con la empresa e influye en sus servicios al cliente; dentro de la variable 
clima laboral, encontramos que  la falta de estructura organizacional y el mal 
programa de remuneraciones causa que el personal se desmotive totalmente, 
repercutiendo en su desempeño y desarrollando estrés, lo que puede ser el 
causante de la falta de compromiso y trabajo de equipo de los trabajadores de la 
empresa (p. 57). 
 
La investigación fue de gran aporte, porque se encontró que la falta de clima 
organización provocó desmotivación e insatisfacción en el personal lo que 
conllevo a un bajo desempeño en todos los trabajadores de la organización, sin 
embargo permitirá corregirlos y poder realizar nuevos cambios que ayuden a la 
empresa. 
 
A Nivel Internacional:  
Orellana (2013),en su tesis titulada: Estilos Gerenciales y su Incidencia en el 
desempeño organizacional. El caso de la Universidad de San Carlos de 
Guatemala, grado de doctorado en Ciencias de la Administración, Escuela de 
estudios de Post Grado de la Universidad Estatal a Distancia de Costa Rica. El 
objetivo general planteado fue describir e Identificar  los estilos gerenciales  
que tienen lugar en la Universidad de San Carlos de Guatemala y su incidencia  
en el desempeño  institucional universitario además de diseñar  y proponer  un 
modelo gerencial apropiado que oriente la acción hacia la renovación y  
transformación necesaria para que la Universidad de San Carlos de Guatemala 
alcance el nivel de desarrollo esperado (p. 28).La investigación es de tipo una 
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investigación  mixta  concurrente incrustada  con enfoque predominante tipo 
cualitativo,  se fundamenta en  que  la realidad social del objeto de estudio tiene 
múltiples caras o dimensiones (p. 118); la población la Universidad de San 
Carlos de Guatemala,  donde el campus  central fue  el nicho ecológico de la 
investigación,  dado que en él se localizan la mayor parte de las dependencias 
estudiadas. Sin embargo  esto no  fue  determinante para excluir a los  Centros 
Regionales, como parte del estudio (p. 133), para la muestra, no se seleccionó  
una muestra representativa de la población sino una muestra  teórica de acuerdo 
con Eisenhardt (1991) (p 149). Como instrumento se utilizó la  guía de 
entrevista, la guía de  observación participante y la  boleta de registro documental 
(p. 158).  
La principales conclusiones sobre desempeño organizacional fueron: Con 
el presente estudio se logró comprender el contexto histórico del modelo 
gerencial que aún persiste en la  Universidad de San Carlos de Guatemala,  así 
como las características que identifican los principales estilos directivos vigentes. 
Pero también salió a la luz lo poco favorable que son  esos estilos para el buen 
desempeño de la universidad y el efecto negativo en  la imagen institucional. 
Este modelo representa un fuerte corsé administrativo para la Reforma 
Universitaria, según las voces de los actores que viven la academia, pero 
fundamentalmente en las percepciones del devenir universitario; Gran parte de 
los problemas en el desempeño, como la satisfacción laboral, las relaciones 
interpersonales y el escaso sentido de pertenencia y compromiso entre otros, 
podrían encontrar explicación en una lógica que se genera en la forma de 
desempeño de los académicos que ocupan puestos de dirección, un mal 
ejercicio de la autoridad y carencia de liderazgo; la Universidad requiere atender 
la gestión de los recursos en apoyo a sus funciones sustantivas con visión 
integral,  lograr  la optimización de los mismos y evitar duplicar esfuerzos. Debe 
buscar nuevas fuentes de ingresos a fin de reducir la dependencia de la 
asignación del Estado y lograr una mayor sostenibilidad. Nuevamente se 
muestra aquí una debilidad estructural y de gestión que se debe resolver; los 
resultados aquí presentados, ponen de manifiesto que los estilos gerenciales 
identificados –directivo, autocrático y negociador, principalmente - no favorecen 
el buen desempeño  organizacional, los cuales   al ser reflejados en el 
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comportamiento de los trabajadores de las diferentes dependencias y la forma 
en que realizan el trabajo asignado, constituye un factor limitante para el 
desarrollo de la  Universidad.  Por lo tanto, si se quiere una verdadera renovación 
y transformación universitaria es preciso prestar atención a aspectos puntuales 
en la  forma de hacer las cosas; a la concepción de la Universidad como un todo 
sistémico y debidamente articulado, pero principalmente  se requiere de 
identificación y compromiso institucional, así como de valores universitarios 
compartidos. 
La investigación permitió ver en que estaba caminando mal la institución 
para poder realizar las correcciones necesarias y poder reestructurarse, 
reinventarse y  tener una mejor visión que permita tener un mejor clima 
organizacional, con perspectivas gerenciales diferentes que permitan el 
crecimiento de la universidad. 
Paz  y Marín  (2014), en su tesis titulada como: Clima organizacional de 
la IPS universidad autónoma, para obtener el título de Magíster en 
Administración de Negocios, Facultad de Estudios Sociales y Empresariales de 
la Universidad Autónoma de Manizales, Colombia. El objetivo general: 
Determinar procesos de intervención del clima organizacional de la IPS de la 
Universidad Autónoma de Manizales con base en su caracterización. (p. 29). La 
investigación es de tipo analítica – descriptiva – transversal (p. 56), la 
población y muestra: el universo está conformado por todos los empleados que 
hacen parte de la IPS UAM que tienen contrato al momento de la presente 
investigación que hacen un total de 84 personas (ps. 56-57). Instrumento: El 
análisis del clima organizacional se realizará a través del cuestionario propuesto 
por la OPS. Esta es una prueba proyectiva, que permite identificar las 
percepciones individuales y grupales sobre la IPS, que inciden en las 
motivaciones y el comportamiento de las personas (p. 58).  
En el trabajo se llegó a las siguientes conclusiones: Tras el estudio 
realizado, con relación a los objetivos específicos, se concluye que, frente a la 
situación actual, el clima organizacional de la IPS-UAM es poco satisfactorio en 
las cuatro dimensiones que lo componen, según el abordaje realizado en esta 
investigación y porque no hay sinergia entre ellas que permita que el clima 
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organizacional favorezca el desarrollo de la institución y de quienes laboran en 
ella. Los resultados muestran ausencia o déficit en las prácticas para gestionar 
el talento humano (diseño organizacional, distribución de cargas, diseño de 
perfiles, modelos de compensación, selección de personal, formación, gestión 
del desempeño y administración del personal), aspectos en los que las 
calificaciones obtenidas fueron bajas. Con relación a las cuatro dimensiones con 
base en las cuales se diagnosticó el clima organizacional de la IPS-UAM 
(liderazgo, motivación, reciprocidad y participación), se concluye que: El 
Liderazgo es el que posee mejor nivel, representado en el estímulo del trabajo 
en equipo; sin embargo, se analizaron otras variables que evidencian que 
aunque esta dimensión es la más alta dentro de las evaluadas, también es 
percibida como poco satisfactoria, afectada por temas 108 como los 
inconvenientes para la solución de conflictos, y la percepción de la falta de 
atención, interés y apoyo por parte de los jefes (estilo de la dirección). La 
motivación es la dimensión que más influye de forma negativa dentro del clima 
organizacional de la IPS-UAM especialmente por aspectos como la falta de 
reconocimiento a la aportación de los empleados y la baja responsabilidad con 
que asumen su trabajo. La reciprocidad se ve influenciada negativamente por la 
percepción de que no hay equidad en la retribución del trabajo, lo que afecta 
nocivamente la realización personal, el desarrollo social y la sensación de 
igualdad laboral, deteriorando la relación con la institución. En lo que respecta a 
la participación, es baja debido a que no existen canales de comunicación 
efectivos, a que los grupos no trabajan de manera óptima en pro de la eficacia y 
eficiencia de los servicios que se prestan en la IPS – UAM y, conectado con otra 
dimensión, no se perciben estímulos que inviten a incrementarla. Se evidenció 
que la percepción que se tiene a cerca del reconocimiento, el estímulo a la 
excelencia, la equidad y la retribución son factores que influencian directamente 
el clima organizacional de la IPS ya que generan insatisfacción frente al trabajo, 
que a su vez se refleja en el insuficiente compromiso que las personas tienen 
con sus funciones y tareas, teniendo como resultado una baja productividad e 
incumplimiento de las metas propuestas por la institución. Otro aspecto 
importante es que las personas sienten que las adecuaciones a las condiciones 
de trabajo no satisfacen sus necesidades ambientales, físicas y psicosociales, 
generando situaciones de desorden, perdidas y llevando a que se aplique el 
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menor esfuerzo de los empleados en la ejecución de las tareas. Aunque las 
dimensiones están separadas, todos los factores están relacionados 
directamente. Si se observan los resultados más bajos, todos recaen sobre el 
liderazgo y los estilos de quienes lideran la IPS actualmente. Por ejemplo en la 
dimensión de motivación en la categoría de reconocimiento, tiene que ver 
directamente con las habilidades que van desarrollando los líderes para integrar 
a sus colaboradores en el propósito de la organización y en la dimensión de 
reciprocidad se ve nuevamente el reconocimiento, habilidad fundamental en el 
liderazgo. Teniendo en cuenta que la IPS-UAM, se encuentra actualmente en un 
proceso de cambio, se atribuyen los resultados encontrados en el análisis 
anterior, a la transición y transformación por la cual se atraviesa, a la 
particularidad que en la actualidad maneja la IPS – UAM con su estructura 
organizacional y por ser además un centro de prestación de servicios que sirve 
como plataforma a la academia dentro del marco de un convenio de docencia 
servicio para los programas de Fisioterapia y Odontología de la UAM 
principalmente, siendo así una unidad adscrita a la Universidad, donde se 
confunden fácilmente aspectos académicos y administrativos que llevan a 
percepciones diversas del clima organizacional, traslapando la figura de 
Universidad sobre la de la IPS. De esta manera puede primar el interés 
académico sobre los relacionados con la adecuada prestación de servicios en 
salud, puntualmente en el servicio de Odontología, en donde el personal 
predominante corresponde a cuerpo docente contratado por la Universidad, por 
lo que los resultados evidencian claramente un alto porcentaje de personas 
insatisfechas con el modelo de dirección, de solución de conflictos, 
remuneración, incentivos, etc.; percepción que difiere de la encontrada dentro 
del personal contratado por evento en los servicios diferentes a Odontología, que 
tiene claridad frente a la importancia de la razón de ser de la IPS como institución 
prestadora de servicios en salud. Al encontrarse la IPS en un proceso de 
trasformación en muchos de sus componentes (áreas, estructuras…), la gestión 
de este cambio no ha sido lo suficientemente clara, como lo muestran los 
resultados, lo que ha generado que el proceso sea más lento y se observen 
obstáculos en la adaptación de los equipos de trabajo y en los clientes internos 
y externos, afectando las relaciones interpersonales, la relación de los 
empleados con la IPS UAM y el servicio tanto a los pacientes como a los 
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estudiantes en proceso de formación. Por ello es importante ajustar e 
implementar nuevas herramientas y procesos que permitan preparar a las 
personas para la transformación. De acuerdo a la revisión teórica y según el 
análisis realizado, se puede concluir que en la IPS el Liderazgo es concebido, 
por la mayoría de las personas, como autocrático, puesto que predomina la 
centralización de decisiones, el bajo empoderamiento, se percibe un ambiente 
tenso, se cohíbe la espontaneidad y la creatividad del personal y no se muestra 
satisfacción por parte de ellos, aspecto crítico dado que es necesaria la 
presencia del líder para el óptimo desarrollo de las actividades. El estilo de 
dirección o liderazgo, teniendo en cuenta las características de la población, el 
servicio que se presta y la necesidad de transformación que presenta la IPS 
podrían ser contraproducentes para los resultados que se esperan. Uno de los 
focos de intervención y como parte de la gestión del cambio que se requiere para 
los planes y proyectos de la IPS debe ser el desarrollo de habilidades directivas 
a través de competencias que apalanquen y movilicen a los líderes a gestionar 
sus equipos de trabajo de una manera efectiva y acorde a las necesidades de la 
IPS. Se subraya la necesidad de que el gerente promueva el desarrollo de un 
adecuado clima en su organización, respetando y articulando las especificidades 
de cada área o grupo de trabajo. La gestión del clima organizacional deberá 
realizarla con mayor empeño, si desea emprender un proceso de cambio, 
partiendo de la premisa que ser promotor de cambios es un rol gerencial, cuyo 
éxito en el desempeño estará determinado por la calidad del clima 
organizacional. Frente al objetivo específico relativo a la intervención del clima 
organizacional se concluye que es crítico realizar tanto una inducción como re 
inducción general y al cargo, mejorar los canales de comunicación y el flujo de 
información y, desarrollar un conjunto de acciones de bienestar laboral 
exclusivas para los integrantes de la IPS-UAM, así como un sistema de 
incentivos diferente a los económicos que resalten la labor de los empleados de 
los IPS, acorde con la propuesta planteada en el capítulo 11 de esta 
investigación. 
La investigación conllevó a darse cuenta de que el clima organizacional de 
la IPS-UAM es poco satisfactorio en las cuatro dimensiones que lo componen, lo 
que no favorece el desarrollo de la institución y de quienes laboran en ella. Los 
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resultados muestran ausencia o déficit en las prácticas para gestionar el talento 
humano, sin embargo permitió averiguar cuáles eran los índices que deberían 
cambiar y tomar en cuenta, así como mejorar el liderazgo, trabajo en equipo, 
compromiso con el trabajo, comunicación, entre otros que al cambiar trabajar en 
ello cambiarían su situación actual a la mejora continua. 
 
Sojos (2014),en su tesis titulada como: “Influencia del clima laboral en 
el desempeño organizacional de GMS Grupo Microsistemas Jovichsa S.A, 
para obtener el título de psicología Industrial de la Facultad de Ciencias 
Psicológicas Humanidades de la Universidad Central de Ecuador. El objetivo 
general es determinar la influencia del clima laboral en el  desempeño 
organizacional de la empresa Grupo Microsistemas Jovichsa S.A.(GMS) (p. 03). 
La investigación es de tipo cuantitativo –no experimental – transversal –
correlacional (p. 38). La población. Se trabajó con una población de 65 
personas, de los cuales el 44.61% fueron hombres y el  55.39% son mujeres, no 
se utilizó muestra ya que se trabajó con el total de la población (p. 39).  
El trabajo arribo a las siguientes conclusiones: El clima laboral existente 
en la empresa se encuentra en un nivel positivo   con un 59%, impulsado 
especialmente por  la motivación  (65%),  el ambiente físico  (65%)  y las 
relaciones interpersonales (62%) que se desarrollan en la organización; a pesar 
de haber obtenido resultados relativamente positivos, es necesario analizar  e 
intervenir en  los factores ubicados con un porcentaje menor al 70% ,  es decir 
que no ingresan en un margen  de aceptación,  los factores a mejorar son: 
liderazgo, comunicación y satisfacción laboral; aun cuando la mayoría de la 
población asegura sentirse motivada, se  evidencia que el reconocimiento obtuvo 
la puntuación más baja de todos los factores analizados, los trabajadores no 
sienten que su trabajo está siendo suficientemente reconocido lo mismo que no 
incentiva la  auto superación. Este factor merece crucial atención, debido al 
impacto tanto positivo o negativo que llega a tener en la productividad de los 
trabajadores; existe un porcentaje considerable de respuestas neutras tanto para 
clima laboral como desempeño organizacional, denotándose falta de percepción 
o interés en cuanto a lo que la empresa ofrece o trabaja para el bienestar de sus 
trabajadores; en cuanto a los resultados arrojados con la evaluación del 
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desempeño, se puede concluir que se encuentra en un nivel positivo con un 61%, 
la mayoría de los jefes  considera que sus subalternos tienen óptimos 
conocimientos del cargo, calidad y hábitos de trabajo, adaptabilidad y buenas 
relaciones con los compañeros, confirmando los resultados obtenidos con la 
medición de clima laboral; en base a estos resultados obtenidos se realiza un 
plan de acción para el mejoramiento de todos los factores analizados, debido a 
que los mismos no superaron el 70% para ingresar al margen de aceptación; se 
concluye que estadísticamente se comprobó que la relación entre  las variables 
es significativa y positiva, y de acuerdo con los resultados obtenidos, el clima 
laboral influye en el desempeño organizacional  de los trabajadores de GMS 
(Grupo Microsistemas Jovichsa S.A) (p. 57). 
La investigación permitirá mejorar tanto al nivel gerencial como a los 
trabajadores, para que lleguen a tener una óptima satisfacción laboral, debe 
trabajar mucho en su comunicación, apoyo de los jefes, reconocimiento del 
trabajo realizado, responsabilidad y compromiso con la empresa para lograr el 
total desempeño, clima organizacional y satisfacción laboral. 
1.3. Teorías relacionadas altema 
CLIMA ORGANIZACIONAL 
Toro , Sanín  (2014) lo define como: “Las percepciones que las personas tiene 
sobre la organización a la cual están vinculadas y acerca de diversas realidades 
del trabajo” (p.11). 
Campbell, Dunnette, Lawler y Weik (1970), en Chiang  (2010), sostienen: 
El clima organizacional es el conjunto de atributos específicos de una 
organización particular que puede ser inducido por el modo como la 
organización se enfrenta con sus miembros y su entorno. Para el 
miembro en particular dentro de la organización, el clima toma la 
forma de un conjunto de actitudes y de expectativas que describen las 
características estáticas de la organización, con las contingencias del 
comportamiento-resultado y del resultado-resultado. El clima son las 
percepciones individuales de las variables objetivas y de los procesos 




De Witte y De Cock (1986),en Chiang (2010), señalan: 
El Clima Organizacional es una síntesis de percepciones sobre un 
conjunto relativamente estable de orientaciones de valores de la 
organización  como un todo, que influye en el comportamiento de los 
miembros de la organización respecto de la efectividad organizacional 
que se centra en las políticas, prácticas y procedimientos 
organizacionales formales e informales (p.30). 
 
CARACTERÍSTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL  
En Toro y Sanín (2014), podemos encontrar algunas características del clima 
organizacional, siendo estas las siguientes: 
El clima organizacional afecta la satisfacción laboral y la motivación en el 
trabajo. Los autores advierten que la satisfacción laboral reduce las 
intenciones de renuncia, el ausentismo, los accidentes de trabajo, las 
bajas del personal por enfermedad y la aparición de conductas anti 
productivas. Por su parte, la motivación es entendida como un 
antecedente directo del desempeño y se manifiesta como un esfuerzo, 
dedicación y concentración en la realización de las actividades laborales. 
El clima organizacional afecta la satisfacción de los clientes, con los 
servicios o productos que ofrece la organización. De esta manera, si el 
cliente es atendido con cuidado y calidad es probable que se encuentre 
más satisfecho. Por el contrario, en un clima donde exista insatisfacción 
de los trabajadores, sería inevitable que se realicen productos deficientes 
o servicios defectuosos, el cliente juzgara como de inferior calidad, 
produciéndose insatisfacción que provocara una disminución de su lealtad 
y comentarios negativos hacia la organización. 
El personal suele ser más abierto al cambio cuando el clima 
organizacional es positivo, en tanto la resistencia al cambio se incrementa 
en los climas desfavorables. 
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El clima organizacional afecta directamente sobre el sentido del 
compromiso del trabajador. Un clima organizacional positivo consigue que 
el personal se esfuerce y trabaje con mayor energía y dedicación. 
El clima organizacional favorece en el personal una imagen positiva de la 
organización. 
El clima organizacional favorece el desarrollo y crecimiento de las 
personas en el trabajo, por tanto el personal hará esfuerzos para asegurar 
su permanencia en la organización. 
El clima organizacional es un indicador de la calidad de vida en el trabajo. 
Esta se entiende como la existencia de circunstancias que favorecen 
crecimiento y desarrollo del personal en el trabajo y que son sentidas de 
esta manera (p.11). 
TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL 
Según la propuesta de Likert (1999) los tipos de Clima Organizacional son: Clima 
autoritario y clima participativo. 
a.  Clima Autoritario: 
Sistema I Autoritario explotador: Tiene como característica principal la poca 
confianza de la dirección en sus empleados, el clima que se percibe es de temor, 
la interacción entre los superiores y subordinados es nula o casi nula, y las 
decisiones son tomadas únicamente por los jefes. 
Sistema II Autoritarismo paternalista: En este sistema se percibe una 
confianza entre la dirección y los subordinados, se utilizan como fuente de 
motivación para los trabajadores las recompensas y los castigos. En este clima 
la dirección juega con las necesidades sociales de los empleados. 
b.  Clima Participativo: 
Sistema III Consultivo: Una característica de este sistema es la confianza que 
tienen los superiores en sus subordinados a quienes se les permite tomar 
decisiones específicas, satisfacen necesidades de estima, hay interacción entre 
el empleador y el trabajador, existiendo una delegación de funciones. 
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Sistema IV Participación en grupo: SE caracteriza porque existe la plena 
confianza en los empleados por parte de la dirección. La toma de decisiones 
persigue la integración de todos los trabajadores y niveles, la comunicación fluye 
en todo sentido: de forma vertical, horizontal, ascendente y descendente. 
MODELO DE GESTIÓN DEL CLIMA ORGANIZACIONAL 
Toro y Sanín (2014), sostienen que antes de que el área de gestión humana 
implemente un modelo de gestión de clima organizacional se requiere que 
previamente se desarrollen cuatro actividades que aseguraran el éxito de la 
gestión. Estos cuatro pasos fundamentales son los siguientes: 
1. La Sensibilización: Que busca un compromiso de parte de los responsables 
de la gestión del clima organizacional (p. 20).  
2. Enseñar y Entrenar: Consiste en la apropiación de conocimientos y el 
desarrollo de habilidades de parte de los responsables de gestionar el clima 
organizacional dentro de un organización para que con ello puedan introducir 
cambios y lograr resultados efectivos (p.21). 
3. Aplicar: Consiste en ejecutar las acciones planteadas y programadas para 
mejorar la calidad del clima organizacional, que favorecen el logro de los 
objetivos y el proceso de retroinformación que seguirá para el paso siguiente (p. 
22). 
4. Mejorar: Esta etapa consiste en: “proponer acciones de revisión y mejora con 
base en los resultados de desarrollo en las etapas anteriores, se debe asegurar 
que los que realicen la gestión cuenten con las competencias y el compromiso 
necesario” (p.22). 
Toro  y Sanín  (2014) ha elaborado un Modelo de Gestión que consta de seis 
etapas, las cuales son: 
1. Analizar la calidad actual del clima organizacional de la organización 
Esta etapa consiste en:  
Elaborar un diagnóstico de los hechos, problemas, oportunidades o 
brechas en la calidad del clima organizacional mediante 
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instrumentos de diagnóstico y métodos apropiados, válidos y 
confiables. Estos instrumentos deben ser estandarizados y que 
cumplan con condiciones de calidad psicométrica (validez y 
confiabilidad) (p.23). 
2. Explicar el estado actual de la calidad del clima organizacional 
Para los autores “se trata de identificar las circunstancias, antecedentes, agentes 
determinantes y consecuencias de la calidad actual del clima organizacional en 
la organización y los equipos de trabajo, mediante ayuda y métodos apropiados 
como grupos nominales, grupos focales, entrevistas a profundidad, entre otros” 
(p.34). 
3. Diseñar una intervención orientada  
Esta etapa consiste en “plantear estrategias para la organización en general, 
orientadas al cambio, eliminación o mejora de las realidades de trabajo que 
afectan la calidad del clima organizacional de la empresa y los equipos” (p. 26). 
4. Poner en marcha la intervención diseñada 
Esta fase puede definirse como “la operacionalización de las estrategias y 
actividades presupuestadas, manteniendo en claro el propósito de la acción 
(metas y objetivos de los equipos y la organización)” (p. 27). 
5. Gestionar el proceso de cambio 
Para Toro y Sanín  (2014), mencionan que “la gestión del cambio es permanente 
durante el proceso de mejoramiento de la calidad del clima organizacional, 
iniciando desde la etapa previa al diagnóstico y terminando con la evaluación de 
la eficacia de las acciones de mejora” (p. 28). Consiste en controlar, conocer y 
anticipar los posibles efectos que el cambio traerá, incluyendo los esperados, 
positivos o no y los inesperados. 
6. Medir y evaluar el impacto de la intervención 
Como en cualquier proceso de gestión resulta importante que se generen 
indicadores que permitan examinar el logro de los resultados, estos podrán ser 
cualitativos o cuantitativos. La finalidad de esta etapa es “ofrecer criterios 
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prácticos y procedimientos concretos que les facilita planear, ejecutar y controlar 








Figura de Modelo de Gestión del COen Toro  y Sanín  (2014) p. 23, 
 
DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL  
Toro y Sanín  (2014), refieren que el Clima Organizacional está compuesto por 
ocho dimensiones a saber: 
 
1. EL SENTIDO DE PERTENENCIA 
Definición 
Toro y Sanín  (2014), esta dimensión es definida como la Percepción del grado 
de orgullo derivado de la vinculación a la Empresa. Sentido de compromiso y 
responsabilidad en relación  con sus objetivos y programas” (Toro, 2010, p.42)”. 
Indicadores del Sentido de Pertenencia 
El sentido de pertenencia tiene los siguientes indicadores: 
Compromiso organizacional; que lleva  a las personas a disponer esfuerzo, 
persistencia y dirección en la acción, condiciones motivacionales que tienen un 
fuerte impacto sobre el desempeño de las personas y por tanto sobre la 
productividad individual y colectiva (Toro 2002a). 
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Responsabilidad; Sobre la responsabilidad Toro y Sanín  (2014) escriben: 
Esta permite una medida general de la percepción del nivel del cumplimiento 
de las tareas, funciones y compromisos cuyo cumplimiento es observado por 
parte de compañeros, jefes y directivos (…) Dicha observación contribuye a 
la formación de juicios acerca de si en la empresa las personas realizan o 
no las actividades encomendadas o que se comprometen a realizarla. En 
esta variable se evalúa el nivel en que las personas perciben que se 
presentan patrones de comportamiento en el equipo y la empresa que 
demuestran, o no, sentido de compromiso y responsabilidad en el trabajo 
(…) Esta forma de explorar la variable se debe a que son los juicios y 
percepciones los que llevan a las personas a reaccionar o actuar en 
determinada dirección. Es posible que si se percibe que los demás 
responden con responsabilidad en el trabajo, la persona desee hacerlo de 
la misma manera (…). También es posible que se sienta más comprometida 
y actúe con más responsabilidad si al hacerlo consigue que las relaciones 
sean equitativas (Adams, 1965). (p.38) 
 
Orgullo del Trabajo; que está relacionado a la imagen que tienen los empleados  
de la empresa a la cual se encuentran vinculados (p. 40). 
Apoyo Organizacional; percepciones del personal acerca del interés de la 
empresa por su crecimiento y desarrollo (p. 40). 
 
2.LA COHERENCIA  
Definición 
La coherencia “es la percepción de la medida en que las actuaciones del 
personal y de la empresa se ajustan a los principios, objetivos, normas y 
reglamentos establecidos” (Toro, 2010, p.42). 
En esta definición, el referente es el ajuste observado, en las actuaciones 
del personal o de la empresa, a normas y principios sociales que buscan 
regularlas. La percepción de coherencia surge de la impresión subjetiva de que 
alguien en el trabajo, con quien uno interactúa, se comporta de acuerdo con los 
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principios, objetivos, normas, reglamentos y demás pautas reguladoras que 
están establecidas en la organización. 
Por otra parte, en la definición no solo se menciona las actuaciones del 
personal sino también las de la empresa. El término “empresa” hace referencia 
aquí a las decisiones gerenciales técnicas, financieras, administrativas, 
estratégicas o de política. Estas suelen tomarse en los niveles directivos de la 
organización y, así como las actuaciones individuales, pueden percibirse 
también como coherentes o incoherentes en relación con alguna expectativa, 
norma o principio regulador vigente (p.54). 
Indicadores de la Coherencia: 
Nivel educativo del personal, las personas con educación superior están en 
mejor capacidad para identificar inconsistencias prácticas o conceptuales (p.56). 
Claridad organizacional; se define como el grado en que el personal percibe 
que ha recibido información apropiada sobre su trabajo y el funcionamiento de la 
empresa (Toro, 2010, p.42). 
Estímulo de las acciones coherentes,desestimulando las actuaciones 
inconsistentes (p. 63). 
 
3. LA RETRIBUCION 
Definición 
Londoño. se refiere a la dimensión retribución de la siguiente manera: 
“Grado de equidad percibida en la remuneración y los beneficios derivados 
del trabajo (Toro, 2010, p.42). Este concepto se deriva de la teoría de 
Equidad de Adams (1963, en Toro, 1992) la cual propone que las personas 
constantemente  comparamos los aportes que hacemos en el trabajo 
(contribución) con lo que se obtiene a cambio (retribución) y, el saldo de este 
balance, lo confrontamos con el de la relación contribución-retribución de un 
“otro significativo” en quien se identifican características en común que lo 
hacen susceptible de comparación (p.67).Continuando con la teoría de la 
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equidad, al realizar la comparación podemos arribar a tres conclusiones 
posibles: 
 
Juicio de Equidad: Surge cuando se considera que el saldo de la propia 
contribución y retribución es igual al del otro con que se compara 
 
Juicio de Inequidad por sobrecompensación: La persona juzga que  recibe 
más que el otro de comparación y hace una contribución equivalente o 
recibe la misma compensación por un aporte menor. 
 
Juicio de Inequidad por Subcompensación: se presenta cuando la persona 
obtiene una retribución inferior a la del otro de comparación, cuando ambos 
hacen una contribución equivalente, o cuando reciben lo mismo pero con 
ello se ha tenido que poner mucho más esfuerzo (p.68). 
 
En la categoría de contribución podemos incluir aquello que la persona aporta 
en su trabajo como su experiencia, formación, esfuerzo, edad, apariencia física, 
entre otros y en la categoría de retribución además de la compensación 
económica se  todos aquellos beneficios que se derivan del trabajo, como la 
variedad de la tarea, el reconocimiento, las posibilidades de acceder a 
actividades extra laborales, entre otros. 
Londoño M. (2014), refiere que: 
La justicia organizacional está compuesta de tres dimensiones: 1) la justicia 
distributiva, referida al contenido de las distribuciones, a la justicia de los 
objetivos alcanzados; 2) la justicia procedimental, que se refiere a la justicia 
de los medios usados para determinar las distribuciones, y 3) la justicia 
interaccional, que está asociada a la calidad del trato interpersonal entre los 
gestores que deciden y los empleados afectados por sus decisiones. Algunos 
autores consideran que existe una cuarta dimensión derivada de la justicia 
interpersonal, a la que denominan justicia informacional relacionada con el 





Indicadores de la Retribución 
Compensación económica y beneficios, “es la retribución económica y los 
demás beneficios que se obtiene como contraprestación por el aporte realizado 
en el trabajo” (p. 67). 
Percepción de justicia organizacional, aquí se refiere a las percepciones de 
justicia distributiva y procedimental. Entendida la primera como referida al 
contenido de las distribuciones, a la justicia de los objetivos alcanzados. En tanto 
que la segunda puede ser definida como la justicia de los medios usados para 
determinar las distribuciones (p. 68). 
Sobrevaloración y subvaloración de la contribución Es cuando la persona 
juzga que recibe más que el otro de comparación y hace una contribución 
equivalente o recibe la misma compensación por un aporte menor y a su vez la 
subvaloración se presenta cuando la persona percibe que recibe una retribución 
inferior a la del otro de comparación, o cuando reciben lo mismo pero para ello 
han debido realizar mayor esfuerzo (p.73). 
 
4. LA ESTABILIDAD 
Definición 
Londoño, se refiere a esta dimensión como: 
Percepción del grado en que los empleados ven claras posibilidades de 
permanencia de la empresa y estiman que a la gente se la conserva o 
 despide con criterio justo” (Toro, 2010, p.42). Como puede observarse se 
incluyen dos aspectos en la definición: En primer lugar, las percepciones 
sobre las posibilidades de permanencia de la empresa en el medio, el cual 
constituye un aspecto de la imagen o el buen nombre pueden incidir  de 
manera positiva en el deseo de permanecer vinculado a ella (Littlewood, 
2003) (…). En segundo lugar, la variable contempla las percepciones de 
justicia en relación con los procedimientos para despedir o mantener a los 
empleados vinculados a la empresa. Este concepto se puede relacionar de 
manera directa con  una de las dimensiones de la justicia organizacional 
documentada en la literatura científica, a saber, la justicia procedimental 
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referida a la imparcialidad que se recibe en la organización acerca de los 
métodos o  mecanismos para tomar decisiones que afectan a los 
empleados  (Tejada y Arias, 2005) (p.81). 
 
Indicadores de la Estabilidad 
Tamaño y Solidez de la empresa, se considera que es menos probable que 
desaparezca las empresas que tienen mayor tamaño (p. 84). 
Modalidad de contratación, existen diferentes tipos de contrato, las personas 
con contrato indefinido perciben de manera más favorable la posibilidad de 
permanencia en la empresa y la justicia con la que se define quien continua o es 
despedido, en comparación con las personas contratadas temporalmente (p. 85). 
Políticas sobre sanciones y despidos, divulgar con amplitud y claridad las 
políticas de estabilidad de la empresa, asegurándose de que todo despido sea 
legítimo, justo y se ciña a ley (p.88). 
 
5. APOYO DEL JEFE 
Definición 
En Toro y Sanín  (2014), se define esta dimensión de la siguiente manera: 
Percepción del respaldo, el estímulo y las posibilidades de participación que  
el jefe otorga  a sus colaboradores” (Toro, 2010b, p.42). La percepción que 
los colaboradores tiene  en relación con  las actuaciones  del jefe hacia 
sus colaboradores es determinante de la calidad del comportamiento 
organizacional (Toro, 2001) (p.93). 
 
Indicadores del Apoyo del Jefe 
Los autores identifican los siguientes: 
Calidad de liderazgo del jefe 
Apoyo del jefe; Son las percepciones que el personal tiene sobre la orientación, 
el acompañamiento y el respaldo que reciben los colaboradores del jefe en 
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relación con el trabajo que desempeñan. Si estas percepciones son positivas 
influyen positivamente en la calidad del clima organizacional. Asimismo, se ha 
identificado que un buen instructor o mentor ayuda a los empleados a 
desempeñarse mejor, aumenta el compromiso y la lealtad, así como la 
satisfacción con el trabajo disminuyendo el porcentaje de rotación del personal 
(p.94). 
Estímulo de parte del jefe; Son las percepciones que tienen los colaboradores 
sobre el reconocimiento que el jefe otorga a su desempeño. Lo anterior  tiene 
dos alcances: promover un desempeño adecuado y desarrollar un continuo 
mejoramiento. Según Valencia M. en Toro F. y Sanín A. (2014) resulta vital que: 
“los colaboradores perciban que el jefe se comporta de manera ética, 
responsable, coherente, generando confianza y demostrando interés por el 
desarrollo de otros” (p.94). 
Posibilidades de participación; son las percepciones sobre la disponibilidad 
que el jefe tiene para escuchar abiertamente las ideas, propuestas y opiniones 
que tienen los colaboradores. Este aspecto sirve para fomentar el aprendizaje 
organizacional y la gestión del conocimiento, además se desarrolla un ambiente 
de confianza que hace fácil la socialización de información y de conocimientos 
(p.94). 
 
6. ELTRABAJO EN EQUIPO 
Definición 
Toro (2010), define esta dimensión como: 
Grado en que se percibe que existe en la empresa un modo organizado de 
trabajar en equipo y que tal modo de trabajo es conveniente para el 
empleado y para la empresa”. No debe confundirse esta dimensión con la 
competencia personal de trabajar en equipo, en la que se evalúan las 
condiciones individuales que posee una persona para trabajar en 
cooperación con otros para la obtención de objetivos comunes. Se trata 
 en este caso de la percepción de la existencia de políticas o prácticas al 
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 interior de la organización que promueven el logro de objetivos mediante 
la acción conjunta (p.105) 
 
Katzenbach y Smit (1996) define  al equipo como: “Un grupo de personas 
con  destrezas que se complementan, con un compromiso común, con un 
conjunto de metas de desempeño y con un enfoque también común que los 
mantiene mutuamente responsable”. 
Frecuentemente se piensa que las diferentes agrupaciones por áreas, 
proyectos, procesos, departamentos, entre otros, constituyen un equipo y que el 
hecho de estar agrupados facilitara la generación del sentido de equipo. Sin 
embargo, hay que tener presente que los grupos de trabajo se convierten en 
equipos cuando configuran un fin común, definen metas de rendimiento, 
acuerdan métodos de trabajo y se exigen entre los miembros la responsabilidad 
por los resultados. 
Indicadores del Trabajo en Equipo 
Estimulación al personal, para la ejecución colectiva de tareas de tal manera 
que el trabajo en conjunto se convierta en una forma necesaria de ejecutar las 
actividades, convirtiéndose en el modo preferido de hacer las cosas en la 
organización (p.106). 
La comunicación efectiva, se refiere a la claridad que debe existir en el 
personal de la organización respecto de las particularidades de la tarea, las 
normas, políticas y principios que deben seguir, las metas que deben alcanzar y 
las contingencias frente a los cambios que pueden presentarse (p. 106). 
Manejo de conflictos, para que se produzca un ambiente te óptimo para trabajar 
de manera conjunta se requiere que existan relaciones de cordialidad, respeto y 





7. EL TRATO INTERPERSONAL 
Definición 
La dimensión Trato Interpersonal, se define como:  
La percepción del grado en el que el personal se ayuda entre si y sus 
relaciones son de cooperación y respeto” (Toro, 2009a). Los componentes 
de esta variable, Cooperación y Respeto, y un nuevo elemento denominado 
Responsabilidad, conforman una categoría  analítica que se llamó Valores 
Colectivos. En esta se aprecian por separado y en un acercamiento 
particular elementos cuyo peso relativo afecta de modo específico las 
relaciones interpersonales (p. 117). 
 
Indicadores del Trato Internacional 
Cooperación; colaboración, apoyo y ayuda mutua entre el personal (p. 117). 
Respeto; consideración y cortesía o amabilidad en las relaciones 
interpersonales (p.117). 
Calidad de la vida de relación; es un indicador referido a las relaciones 
interpersonales y a la vida social en el trabajo. 
 
8. LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 
Definición 
Esta dimensión se define como:  
El conjunto de atributos específicos de una organización particular que 
puede ser inducido por el modo como la organización se enfrenta con sus 
miembros y su entorno. Para el miembro en particular dentro de la 
organización, el clima toma la forma de un conjunto de actitudes y de 
expectativas que describen las características estáticas de la organización, 
con las contingencias del comportamiento-resultado y del resultado-
resultado. El clima son las percepciones individuales de las variables 
objetivas y de los procesos organizacionales, pero es una variable 
organizacional (p.29). La percepción del grado en que el personal cuenta 
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con los equipos, los implementos y el aporte requerido de otras personas y 
dependencias para la realización de su trabajo” (Toro, 2010, p.42). Se busca 
explorar  aquí si la persona percibe tener o no a su disposición insumos e 
instrumentos indispensables para llevar a cabo sus tareas y cumplir con sus 
responsabilidades”. 
Para ejecutar a cabalidad su trabajo una persona puede necesitar equipos 
tales como instrumentos de medida, computador, aparatos especializados y 
demás elementos tecnológicos sin los cuales tendrá dificultad para cumplir 
con sus obligaciones.  También podrá necesitar  implementos de 
oficina o de protección como papelería y formatos, equipos de protección 
auditiva, uniformes o zapatos especiales o señales de riesgo, además de 
otras herramientas (p.131). 
 
Indicadores de Disponibilidad de Recursos 
 
Disponer oportunamente de los equipos o implementos necesarios para el 
trabajo, se trata de condiciones que le permiten al colaborador realizar su tarea 
o se la facilitan (p. 131). 
Disponer de equipos de protección; que protejan al trabajador de condiciones 
adversas a su salud, bienestar o integridad física. 
Disponer de información necesaria; (datos, reporte, políticas e instrucciones 
para la correcta ejecución del trabajo), su disponibilidad, su oportunidad o su 
carencia también cuentan para determinar las percepciones de disponibilidad de 
recursos (p.132). 
EL DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL 
DEFINCIÓN  
Lusthaus, Adrien,  Anderson, Carden  y Plinio (2002), entienden el 
desempeño organizacional en los términos siguientes: 
 
“En términos del cumplimiento de los mandatos asociados a su misión, sus 




Georgopoulos y Tannenbaum, (1957), lo definen como “El desempeño 
organizacional era la medida en que una organización, como sistema social, 
cumplía sus objetivos” (p.115). 
 
Yuchtman y Seashore (1967) definieron el desempeño como:“La capacidad de 
una organización de explotar su entorno para tener acceso a recursos escasos” 
(p. 115). 
 
Hassard y Parker, (1993), sostienen que:“Una medición del desempeño 
organizacional necesita considerar las percepciones de los múltiples miembros 
o interesados directos de la organización, incluidos aquellos que trabajan dentro 
de ella” (p. 115). 
 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
En la actualidad las organizaciones son conscientes de que el nivel de 
productividad no solo depende de los aspectos financieros y tecnológicos sino 
sobre todo del recurso humano, En este sentido, la evaluación del desempeño 
debe ser considerado como un proceso integral relacionado íntimamente con la 
selección de personal, la capacitación del recurso humano, la distribución de 
funciones, etc. Y en donde se identifiquen tanto las fortalezas como las 
debilidades en el desempeño del trabajador, a fin de aprovechar las primeras y 
reforzarlas las ultimas, esto último a través de la capacitación y la adopción de 
nuevos hábitos de trabajo. 
Sobre la evaluación del desempeño y su importancia Chiavenato (2011) 
señala que: 
La evaluación del desempeño es un concepto dinámico, porque las 
organizaciones siempre evalúan a los empleados, formal o 
informalmente, con cierta continuidad. Además, la evaluación del 
desempeño representa una técnica de administración imprescindible 
en la actividad administrativa. Es un medio que permite detectar 
problemas en la supervisión del personal y en la integración del 
empleado a la organización o al puesto que ocupa, así como 
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discordancias, desaprovechamiento de empleados que tiene más 
potencial que el exigido por el puesto, problemas de motivación, etc. 
de acuerdo con los tipos de problemas identificados, la evaluación del 
desempeño sirven para definir y desarrollar una política de RH, acorde 
con las necesidades de la organización. (págs. 202, 203) 
 
Sin bien es cierto que cada persona y en específico cada trabajador conoce 
su desempeño de manera informal, resulta necesario medir, evaluar aquellas 
competencias relacionadas con el trabajo y hacerlo de manera formal, de tal 
forma que conozcan su desempeño real y le permita a la empresa desarrollar 
aquellos aspectos en los que el empleado tiene un bajo desempeño. 
Como resulta obvio, el desempeño varía de una persona a otra y depende 
de innumerables factores condicionantes que influyen mucho en él de allí que 
resulte situacional. Así, el desempeño en el puesto está en función de todas las 
variables que más lo condicionan.  
Existen una serie de procedimientos para evaluar a los trabajadores de una 
organización que se conocen por distintos nombres, como evaluación del 
desempeño, evaluación de méritos, evaluación de los empleados, informes de 
avance, evaluación de la eficiencia en las funciones, etc.Independientemente del 
método que se aplique, la evaluación de desempeño siempre será una 
apreciación sistemática de cómo se desempeña una persona en un puesto y de 
su potencial de desarrollo. 
En Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden  y Plinio  (2002), los autores hacen 
referencia al hecho de que la abundante literatura existente sobre el desarrollo 
organizacional aborda este fenómeno en cuatro niveles, a saber:  
El empleado individual (evaluación del desempeño);  
El equipo o grupo pequeño (desempeño de equipo);  
El programa (desempeño programático);  





BENEFICIOS DE LA EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
Cuando un programa de evaluación del desempeño se planea, coordina y 
desarrolla bien genera beneficios de corto, mediano, y  largo plazo. Los 
principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la organización y la 
comunidad. Chiavenato (2011) define los siguientes beneficios: 
 
Beneficios para el gerente como administrador de personas 
- Evaluar el desempeño y el comportamiento de los subordinados, con base en 
factores de evaluación y sobre todo, contar con un sistema  de medición capaz 
de neutralizar la subjetividad. 
- Proporcionar medidas para mejorar el estándar de desempeño de 
subordinados. 
- Comunicarse con sus subordinados para hacerles comprender que la 
evaluación del desempeño es un sistema objetivo, el cual les permite saber cómo 
está su desempeño. 
 
Beneficios para la persona 
- Conocer las reglas del juego, es decir, los aspectos del comportamiento y 
desempeño de los trabajadores que la empresa valora. 
- Conocer las expectativas de un líder en cuanto a su desempeño y, según su 
evaluación, sus puntos fuertes y débiles. 
- Conocer las medidas que el líder toma para mejorar su desempeño (programas 
de capacitación, de  desarrollo, etc.) y las que el propio subordinado debe realizar 
por cuenta propia (aprendizaje, corrección de errores, calidad, atención en el 
trabajo, cursos, etc.). 




Beneficios para la organización 
- Evaluar su potencial humano de corto, mediano y largo plazo, y definir la 
contribución de cada empleado. 
- Identificara los empleados que necesitan rotarse y/o perfeccionarse en 
determinadas áreas de actividad, y seleccionar a quienes están listos para un 
ascenso o transferencia. 
- Dinamizar su política de RH mediante oportunidades a los empleados 
(ascensos, crecimientos y desarrollo personal), con el estímulo a la productividad 
y la mejora de las relaciones humanas en el trabajo. (Chiavenato. 2011, pág. 
207). 
 
ELEMENTOS DEL DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL  
 
 Para la presente investigación se empleara los criterios y estructura del 
desempeño organizacional de los autores Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden 
y Plinio (2012); ya que son los que tienen más relación con la problemática que 
se pretende estudiar. Los autores pretenden integrar las diversas escuelas de 
pensamiento a efectos de poder elaborar un modelo que trate de explicar el 
fenómeno del desempeño organizacional; para ellos el desempeño 
organizacional presenta cuatro elementos constitutivos principales: la 
efectividad, la eficiencia, la relevancia y por último la viabilidad financiera; los 
cuales serán estudiados  a continuación. 
 




Para Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden  y Plinio  (2002)la efectividad de una 
organización es el requisito previo para que cumpla sus metas; definiéndola 
como “el grado en el que una organización es capaz de lograr sus metas”. Como 
lo dicen March y Sutton (1997) citado en Lusthaus , Adrien , Anderson , Carden 
y Plinio (2002): “Explicar la variación en el desempeño o en la efectividad es uno 
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de los temas que más perduran en el estudio del desempeño organizacional” (p. 
117). 
 
Para los autores existen problemas con respecto a la descripción y 
medición de la efectividad plantean problemas. En primer lugar, no está claro si 
puede decidirse sobre un conjunto único de metas o siquiera lograr consenso 
sobre un conjunto múltiple de metas para una organización (Brown, 1994). En 
segundo lugar, tampoco está claro adónde ir ni a quién recurrir para identificar 
metas o procurar consenso (p. 118).  
 
Aunque todas las organizaciones cuentan con procesos para medir sus 
metas y objetivos, no hay dimensiones de efectividad comunes a todas las 
organizaciones, lo cual resulta lógico pues no se puede pretender que una ONG 
sin fines de lucro tenga metas similares a una empresa Transnacional o que una 
empresa privada presente los mismos objetivos que una Municipalidad o 
Ministerio. Resumiendo podríamos concluir que las dimensiones de la efectividad 
organizacional están en función de los propósitos funcionales, los cuales proveen 
valiosa información sobre mismas (p. 118).Para los autores las dimensiones de 
la efectividad de la organización son: 
 
Al mismo tiempo estables y dinámicas. Son estables, desde la 
perspectiva de la función de la organización en el cumplimiento de la 
promesa implícita relacionada con su existencia; es decir, el mejoramiento 
de la salud es la meta de los hospitales. Si bien las dimensiones varían 
según el tipo de organización, existe una cierta estabilidad en un tipo 
específico de organización (Heckman, Heinrich y Smith, 1997) (…). Son 
dinámicas porque dentro de todo tipo de organización la importancia de un 
determinado indicador de efectividad  varía de acuerdo con cada interesado 
directo en particular (Wohlstetter, 1994). Por ejemplo, en organizaciones del 
sector privado el lucro es comúnmente una de las metas. Pero el lucro 
significa diferentes cosas para diferentes personas. Para un trabajador, 
puede significar renunciar a sueldos con un acuerdo implícito de que una 
empresa lucrativa lleve a empleos de larga duración. Para un gerente, el 
lucro puede significar un  mayor sueldo a traves de acciones en la 
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compañía. Para un inversionista, puede significar mejor rentabilidad de la 
inversión (p. 119). 
 
Evaluación de la Efectividad 
 
Según mencionan Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden  y Plinio  (2002), previa 
ala evaluación de la efectividad de una organización se requiere de una cierta 
comprensión de las responsabilidades funcionales de la organización, de sus 
metas u objetivos. Estas funciones, misiones  u objetivos normalmente se 
encuentran en documentos de la propia organización como son: escrituras 
públicas de constitución, el plan estratégico de la empresa, en la ley que 
establece su creación, ello para el caso de una entidad pública, etc. 
 
Luego de la identificación de los objetivos y metas organizacionales, el 
primer paso para la evaluación, será el elaborar un cuestionario con preguntas, 
las mismas que tengan por finalidad aportar información para explorar el grado 
de efectividad de la organización (p. 121). 
 
Indicadores de Efectividad 
Los indicadores de efectividad tienen como finalidad medir el concepto que se 
examina y proporcionan ideas sobre la cuestión de la efectividad (véase 
Lusthaus et al., 1999, pág. 22), así como recopilar datos que sirvan para el futuro 
(p. 122). Los indicadores varían  en función de cada tipo de organización, según 
sus particulares funciones, objetivos, metas y dimensiones. Los autores 
proponen los siguientes indicadores de efectividad organizacional: 
 Cumplimiento de las metas;  
 Número de clientes atendidos;  




2. LA EFICIENCIA 
Definición 
Puede ser definida como: “La proporción que refleja una comparación entre los 
resultados logrados y los costos sufragados para el cumplimiento de las metas” 
(p. 123). Los autores sostiene que la eficiencia tiene dos aspectos a considerar: 
“el primero está compuesto por las unidades de producción o servicios que se 
relacionan con el propósito organizacional; el segundo es cuánto cuesta producir 
dichos bienes y servicios.” (p. 123).En conclusión las organizaciones con un 
desempeño óptimo son aquellas que proporcionan buen valor por los recursos 
gastados. 
En este mundo competitivo y globalizado todas las organizaciones tiene la 
presión de optimizar los recursos en función del logro de objetivos: se busca 
reducir costos y aumentar la productividad. 
 
Lusthaus,Adrien, Anderson, Carden  y Plinio (2002) sostienen que: “Hay dos 
enfoques para describir la eficiencia de una organización (…) El primer 
enfoque es la definición más estándar de eficiencia: trata de vincular la 
cantidad de recursos utilizados con los resultados obtenidos. 
Históricamente, este tipo de indicador proporciona  una visión amplia de 
una organización y permite realizar comparaciones entre organizaciones. Si 
bien este enfoque ha tenido un cierto éxito, hay otra manera de describir 
hasta donde una organización es “eficiente desde el punto de vista 
administrativo”. La eficiencia administrativa explora la manera en que 
diferentes procesos de trabajo contribuyen al valor agregado general en una 
organización. Simons y Dávila (1999) llamana esto la rentabilidad de la 
gestión, (…) esta medida de eficiencia proporciona una estimación 
aproximada de la cantidad de energía productiva que gasta una 
organización en relación con la cantidad de tiempo invertido por gerentes y 
profesionales (…) Este segundo enfoque  para medir la eficiencia 
evalúa hasta qué punto la estrategia, los sistemas y los procedimientos de 






Indicadores de Eficiencia 
 
Los autores mencionan algunos indicadores que pueden utilizarse para la 
evaluación de la eficiencia, siendo estos:  
 Costo por cliente atendido;  
 Ausentismo del empleado y tasas de recambio de personal;  




Para Weick, (1995) “las organizaciones son vistas como redes de relaciones 
entre partes interesadas” (p. 128). Es común que al interior de la organización 
existan grupos de poder compitiendo entre sí para imponerse, tratando de influir 
en los criterios que la organización utiliza para determinar el desempeño. Desde 
la perspectiva de un interesado directo, el desempeño de una organización es la 
medida en que se satisfacen las necesidades y exigencias de cada una de las 
partes interesadas.  
Toda organización debe pasar por un periodo evolutivo de desarrollo, pero 
con el tiempo debe renovarse con el fin de seguir siendo útil a los principales 
interesados. Según los autores, “desde la perspectiva de un sistema, para que 
una organización sobreviva debe obtener el apoyo de su entorno. En otras 
palabras, una organización debe proporcionar a los interesados directos de su 
entorno los bienes y servicios que quieren, necesitan o están dispuestos a 
apoyar” (p. 129). Razón por la cual se considera a la continuidad de la relevancia 
de la organización como una variable clave del desempeño, la misma que es 
definida como: “La capacidad de una organización de satisfacer las necesidades 
y conseguir el apoyo de sus principales interesados directos en el pasado, el 
presente y el futuro” (p. 129). 
La noción de relevancia de una organización implica el adaptarse 
constantemente al entorno cambiante y a las necesidades en evolución de sus 
involucrados. En el contexto actual, el desempeño organizacional se encuentra 
55 
 
directamente relacionado con la capacidad de la organización de mantener su 
misión, sus objetivos, sus programas y sus actividades en armonía con las 
necesidades en evolución de sus miembros e interesados directos clave (p. 
129).En el marco de la evaluación de desempeño organizacional se identifica a 
los clientes como interesados directos. 
Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden  y Plinio  (2002) Utilizan dos  
dimensiones básicas para evaluar la continuidad de la relevancia de las 
organizaciones: 
La primera;está relacionada con la capacidad que tiene una organización 
de mantener satisfechos a sus interesados directos (entiéndanse contribuyentes, 
clientes, empleados, proveedores, etc.).  
La segunda; está vinculada a la capacidad de innovación y adaptación de 
una organización con el fin de volverse más eficiente y eficaz, ello como 
resultado de la aplicación de nuevos conocimientos (p. 131). 
Evaluación de la Relevancia 
Hoy en día tanto las organizaciones privadas como gubernamentales han 
reconocido la importancia de ser relevantes por lo que han tomado mayor 
importancia los estudios orientados a comprender las percepciones de sus 
interesados clave, entiéndanse contribuyentes, clientes, empleados, 
proveedores, etc.  
Para Lusthaus, Adrien , Anderson , Carden  y Plinio  (2002), las cuestiones 
relacionadas con la satisfacción de grupos de miembros abarcan desde 
mantener la buena reputación de la organización en la comunidad en 
general hasta los efectos de los programas y servicios de la organización en 
sus beneficiarios o clientes y los efectos de la administración en la moral del 
personal (p.132). 
 
Indicadores de Relevancia 




 Satisfacción de los interesados directos clientes, instituciones financieras 
 internacionales, donantes, etc.;  
 Número de nuevos programas y servicios proporcionados;  
 Apoyo destinado específicamente al desarrollo profesional yCambios en 
 la reputación de la organización entre interesados directos clave (p.133). 




 No obstante una organización puede resultar efectiva, eficiente y relevante para 
la mayoría de sus interesados directos, pero al mismo tiempo pueden hallarse al 
borde del colapso. Por lo que resulta importante, para tener un buen desempeño 
organizacional, prestar interés a la capacidad que tiene una organización de 
generar los recursos que necesita. Para Booth, (1996), esto significa “no 
solamente tener la capacidad de pagar sus cuentas operativas, sino también 
tener un cierto exceso de ingresos con respecto a los gastos (ganancias o 
superávit)” (p. 133). 
Los autores definen la viabilidad financiera como “la capacidad de una 
organización de obtener los fondos necesarios para satisfacer sus requisitos 
funcionales a corto, mediano y largo plazo” (p. 134). 
Existen hasta tres dimensiones para evaluar la viabilidad financiera de una 
organización, siendo estas: 
La primera dimensión; que se relaciona con la capacidad de una 
organización de generar el dinero suficiente para poder pagar sus cuentas y, en 
el caso de organizaciones que no persiguen fines de lucro, ser prósperas y 
fructíferas. Lampe y Sutton, (1997) refieren que “las organizaciones que no 
pueden satisfacer sus obligaciones a corto plazo presentan un riesgo para sus 
acreedores, para aquellos a quienes prestan servicios y para las personas que 
trabajan en la organización” (p. 134). Esto significa que las organizaciones deben 
contar con planes financieros claros y métodos de ejecución que garantice un 
adecuado reemplazo del capital. 
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La segunda dimensión; se relaciona con las fuentes y los tipos de ingresos 
sobre los cuales la organización basa sus costos. Los ingresos pueden variar 
según el tipo de organización ya que estos pueden provenir de impuestos, 
donaciones, etc. Es la confiabilidad del flujo de fondos la cuestión que se aborda 
mediante esta dimensión (p. 135). 
La tercera dimensión; es la capacidad de una organización de existir dentro 
de sus fuentes de ingresos sin entrar en déficit. La viabilidad financiera depende 
de buenas prácticas de gestión financiera, en la manera en que la organización 
maneja adecuadamente el efectivo, las cuentas por cobrar y las cuentas por 
pagar. Esto es aplicable tanto a organizaciones del sector público como del 
sector privado con fines de lucro o sin fines de lucro (p.136). 
Evaluación de la Viabilidad Financiera 
Para sobrevivir, una organización como mínimo debe generar la cantidad de 
recursos que gasta a esto se le denomina homeostasis financiera.  En este orden 
de ideas, el punto de partida para una evaluación de esta índole es examinar los 
estados financieros de la organización (p.136). 
Indicadores de la Viabilidad Financiera 
Se pueden citar los siguientes indicadores: 
Cambios en los últimos tres años en el capital operativo neto;  
Relación ingresos en efectivo; Relación activos corrientes-pasivos 
corrientes;  
Nivel de diversificación delas fuentes de fondos (p. 139). 
 
1.4. Formulación del Problema 
Problema General: 




 - ¿Cómo el Clima Organizacional se relaciona con el Desempeño 
Organizacional del Fondo de Empleados de la Sunat,Lima,2017? 
 
Problemas Específicos:  
 - ¿Cómo se relaciona el Clima Organizacional con la Efectividad del Fondo 
de Empleados de la Sunat, Lima, 2017? 
 
 - ¿Cómo se relaciona el Clima Organizacional con la Eficiencia del Fondo 
de Empleados de la Sunat, Lima, 2017? 
 
 - ¿Cómo se relaciona el Clima Organizacional con la Relevancia del Fondo 
de Empleados de la Sunat, Lima, 2017? 
 
 - ¿Cómo se relaciona el Clima Organizacional con la Viabilidad Financiera 
del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017? 
 
1.5. Justificación de Estudio 
Justificación Teórica 
Según Bernal,  (2010). Afirma que “En investigación hay una justificación 
teórica cuando el propósito del estudio es generar reflexión debate académico 
sobre el conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar resultados o 
hacer epistemología del conocimiento existente”. (p. 106). 
El presente estudio busca identificar y evaluar los puntos críticos del 
entorno laboral de la organización y su relación con la consecución de los logros 
organizacionales; ello con el propósito de demostrar que las prácticas existentes 
actualmente con referencia al clima organizacional pueden ser mejoradas si se 
aplican nuevas formas y técnicas para la implementación de un modelo de 
Gestión del Capital Humano que tienda a solucionar posibles conflictos laborales 
e incentivar el logro de las metas organizacionales en un entorno laboral 




Bernal,  (2010). Sostiene que  “Se considera que una investigación tiene 
justificación práctica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por 
lo menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirían a resolverlo” (p. 
106). 
El presente estudio de investigación pretende establecer la relación que 
existe entre el clima organizacional y el desempeño organizacional, a efectos de 
demostrar cómo es que un clima organizacional negativo influye en el 
desempeño organizacional. Se plantean prácticas y técnicas de rápida aplicación 
para poder mejorar la gestión del clima organizacional dentro de la compañía. 
De tal modo, el presente trabajo pretende beneficiar directamente al Fondo de 




Con el fin de establecer la importancia de la hipótesis en un trabajo de 
investigación Bernal C (2010)  menciona que: “Se formulan hipótesis cuando en 
la investigación se quiere probar una suposición y no sólo mostrar los rasgos 
característicos de una determinada situación. Es decir, se formulan hipótesis en 
las investigaciones que buscan probar el impacto que tienen algunas variables 
entre sí, o el efecto de un rasgo o una variable en relación con otro(a). 
Básicamente son estudios que muestran la relación causa/efecto.” (p. 136). 
 
Como en el presente trabajo se pretende averiguar el nivel de relación 




 - El Clima Organizacional se relaciona directamente con el Desempeño 







 - El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la Efectividad 
del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 
 
 - El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la Eficiencia 
del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 
 
 - El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la relevancia 
del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 
 
 - El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la Viabilidad 




Bernal, (2010), precisa que los “objetivos son los propósitos del estudio, 
expresan el fin que pretende alcanzarse; por tanto, todo el desarrollo del trabajo 




 - Establecer la relación que existe entre el Clima Organizacional y el 





 - Determinar la relación entre el Clima Organizacional y la Efectividad del 
Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 
 - Establecer la relación entre el Clima Organizacional y la Eficiencia del 




 -  Determinar la relación entre el Clima Organizacional y la Relevancia del 
Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 
 
 - Establecer la relación entre el Clima Organizacional y la Viabilidad 

















































2.1. Diseño de Investigación 
 
Tamayo  (1999) define el diseño de investigación como“ La estructura a seguir en 
una investigación, ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar resultados 
confiables y su relación con los interrogantes surgidos de los supuestos e 
hipótesis-problema. Constituye la mejor estrategia por el investigador para la 
adecuada solución del problema planteado” (p. 71). 
 
Tipo de investigación: Aplicada 
 
Nivel  de investigación:Descriptivo - Correlacional 
 
Bernal  (2010), define la investigación descriptiva como: 
Es aquella que reseña las características o los rasgos de la situación o del 
fenómeno objeto de estudio. Es uno de los tipos oprocedimientos 
investigativos más populares y utilizados por los principiantes en la actividad 
investigativa. La realización de este tipo de investigación se soporta 
principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la observación y 
la revisión documental (p. 122).  
 
Refiriéndose a la finalidad de la investigación correlacional el propio Bernal 
(2010) sostiene que ésta “tiene como propósito mostrar o examinar la relación 
entre variables o resultados de variables. Examina relaciones entre variables o 
sus resultados, pero en ningún momento explica causas o consecuencias. Su 
principal soporte es el uso de herramientas estadísticas” (p. 122).  
El presente estudio es descriptivo correlacional, porque está orientado a 
describir la situación problemática real que se presenta en el Fondo de 





Diseño de la investigación: No Experimental –Transeccional o Transversal 
 
Sampieri, Fernández ,  Baptista  (2014) mencionan que: 
La investigación no experimental es aquella que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables. Es decir es una investigación donde no hacemos 
variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la 
investigación no experimental es observar fenómenos tal como se dan en su 
contexto natural, para analizarlos(p. 152). 
 
Los diseños no experimentales se clasifican en: transeccionales o 
transversales y longitudinales; resultando la presente, una investigación No 
Experimental Transeccional. Para Bernal C. (2010) la investigación seccional o 
transversal “es aquella en la cual se obtiene información del objeto de estudio 
(población o muestra) una única vez en un momento dado” (p. 123). 
 
Método Aplicado para el estudio 
 
Bernal, (2010), afirma sobre el método hipotético deductivo lo siguiente: 
“Consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de 
hipótesis y busca refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas 
conclusiones que deben confrontarse con los hechos”. (p.60). 
En el presente trabajo el método utilizado fue el método hipotético 
deductivo, el cual sirvió de ayuda para poder deducir conclusiones. 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
 
Hernández (2014) la define como “una variable es una propiedad que puede 
fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u observarse” (p.105). 
 
Asimismo, Hernández (2014), cita a Reynolds (1986) quien indica que la 
definición operacional “constituye el conjunto de procedimientos que describe las 
actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones 
sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto teórico en mayor o 
menor grado” (p.120). 
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Según estas consideraciones del autor Hernández, se elabora la 




Operacionalización de la variable 1: Clima Organizacional 
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2.3. Población y Muestra 
 
Población  
Para Jany (1994), citado en Bernal C. (2010) la población es “la totalidad de 
elementos o individuos que tienen ciertas características similares y sobre las 
cuales se desea hacer inferencia (p. 48); o bien, unidad de análisis” (p. 160). 
Para el presente caso la población está conformada por los 30 colaboradores que 
laboran para el Fondo de empleados de la Sunat – FESUNAT 
 
Muestra 
Bernal C. (2010)define la muestra como:“La parte de la población que se 
selecciona, de la cual realmente se obtiene la información para el desarrollo del 
estudio y sobre la cual se efectuarán la medición y la observación de las variables 
objeto de estudio” (p. 161). 
Debido al acceso del total a la población y por resultar la misma bastante 
pequeña y manejable se decidió que la muestra la conformaron los 30 
colaboradores que laboran para el Fondo de Empleados de la SUNAT-
FESUNAT. Al respecto, Hernández citado en Castro (2003), expresa que "si la 
población es menor a cincuenta (50) individuos, la población es igual a la 
muestra" (p.69). 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnicas:  
Con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos se aplicócomo  técnica: la 
encuesta. Ramírez A. (2004), sostiene que “La encuesta constituye un test escrito 
que el investigador formula aun grupo de personas para estudiar constructos 
como percepción, creencias, preferencias, actitudes, etc.” (p. 49). 
 
En el presente estudio se realizó encuesta al personal del Fondo de 
Empleados de la SUNAT – FESUNAT, para obtener de ellos información 




Para obtener la información se elaboró como instrumento: el Cuestionario, que en 
éste caso son dos: uno para la variable independiente y otro cuestionario para la 
variable dependiente. Bernal C. (2010), define el cuestionario como: 
 
“Un conjunto de preguntas respecto a una o más variables que van a 
medirse. El cuestionario permite estandarizar y uniformar el proceso de 
recopilación de datos” (p. 250). Se trata de un plan formal para recabar 
información de la unidad de análisis objeto de estudio y centro del problema 
de investigación. 
 
Se precisa a continuación datos generales del cuestionario elaborado: 
 
- Nombre: Cuestionario de Clima organizacional y Desempeño organizacional del 
Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017.(Anexo 2) 
- Autor: Chávez Valverde Rosa Magali 
- Administración: Individual y colectiva. 
- Duración: 15 minutos aproximadamente, 
- Aplicación: Trabajadores del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 
-Significación: Mide la relación de clima organizacional y desempeño 
organizacional del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017 a nivel 
perceptivo. 
 
Asimismo, existen escalaspara medir las actitudes de la unidad de muestreo, en 
esta oportunidad utilizaremos el escalamiento de Likert. 
Según, Hernández R (2014), indica que la escala de likert es “el conjunto de ítems 
que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reacción del sujeto en 
tres, cinco o siete categorías”. 
 





   Tabla 3 
   Escala de respuestas 
VALOR LEYENDA 
1 NUNCA 
2 CASI NUNCA 
3 A VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE 
   Nota: Elaboración propia. 
 
En la presente investigación el clima organizacional y desempeño organizacional 
del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017, se aplicó una encuesta para 
cada variable. Para la primera variable clima organizacional, la encuesta estuvo 
compuesta por 24 preguntas y para la segunda variable desempeño 
organizacional, la encuesta estuvo compuesta por 20 preguntas. Las encuestas 
fueron aplicadas a 30 trabajadores del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 
2017.; así mismo se brindó 5 alternativas de respuesta para cada enunciado, 
utilizando las mismas alternativas para ambas encuestas. 
 
Validez 
Sampieri, R. (2010), sostiene que “La evidencia sobre la validez del contenido se 
obtienen mediante la opinión de experto” (p. 298). 
 
El presente estudio fue sometido a tres expertos de la Universidad Cesar 
Vallejo para determinar su validez en base a la congruencia o relevancia del 
contenido, el cual obtuvo como promedio de valoración un 68%, es decir el 





Relación de expertos profesionales 
N° EXPERTO PROFESIONAL 
VALORACION DE 
APLICACIDAD 
1 Gonzales Moncada, Teresa 65% 
2 Carranza Estela, Teodoro 70% 
3 Dongo Galliani, Jaime 70% 
  Promedio 68% 
Nota: Elaboración propia. 
 
La validación de jueces de expertos, sirvió para ajustar el instrumento a efectos 
que este contenga los ítems necesarios para recolectar los datos que se requiere 
para esta investigación.(Anexo 3) 
 
Confiabilidad 
Sampieri, R. (2010), afirma sobre la confiabilidad lo siguiente: 
La confiabilidad se calcula y evalúa para todo el instrumento de medición 
utilizado, o bien, si se administraron varios instrumentos, se determina para 
cada uno de ellos. Asimismo, es común que el instrumento contenga varias 
escalas para diferentes variables, entonces la fiabilidad se establece para 
cada escala y para el total de escalas (si se pueden sumar, si son aditivas). 
(p. 300). 
 
El criterio de confiabilidad del instrumento se determinó por el coeficiente de Alfa 
de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach, para las variables clima 
organizacional y desempeño organizacional. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para el análisis, procesamiento y pruebas estadísticas de los datos recolectados 
en el presente trabajo de investigación se utilizó el software SPSS(Statistical 






Para mostrar los resultados obtenidos, se trabajó con tablas de frecuencias, 
porcentajes y gráficos de barra, elementos que ayudaron a ver descripciones y 
posible relación entre las variables de estudio y según el resultado de significancia 
de la prueba de normalidad que arrojó un valor mayor a  0.05 concluyendo que 




Se garantiza en la elaboración del siguiente estudio de investigación la 
confidencialidad del contenido. Ya que se aplica el manual APA el cual garantiza 









































3.1. Análisis de la Fiabilidad del Instrumento 
 
Estadística de la Fiabilidad 
Tabla 5 
Resumen de proceso de variable 1 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 30 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
 
Tabla 6 
Alfa de Cronbach (Clima organizacional) 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,939 24 
 
Para esta variable, el cuestionario elaborado es fiable según el resultado del 
análisis del alfa de Cronbach es de 0.939, que de acuerdo a las tablas 
establecidas estadísticamente la confiabilidad es positiva. 
 
Tabla 7 
Resumen de proceso de variable 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 30 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
 
Tabla 8 
Alfa de Cronbach (Desempeño organizacional) 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,877 20 
Para esta variable, el cuestionario elaborado es fiable según el resultado del 
análisis del alfa de Cronbach es de 0.877, que de acuerdo a las tablas 




PRUEBA DE NORMALIDAD PARA HIPOTESIS ESPECÍFICA 
 
Tabla 9 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
,085 30 ,200* ,982 30 ,877 
DESEMPEÑO 
ORGANIZACIONAL 
,109 30 ,200* ,976 30 ,715 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla N° 9, se observa que los resultados obtenidos en la prueba para las 
variables clima organizacional y desempeño organizacional indicanuna 
distribución normal, por lo tanto se utilizó el método Spearman. 
 
PRUEBA DE NORMALIDAD PARA HIPOTESIS ESPECÍFICA 
 




Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
,085 30 ,200* ,982 30 ,877 
EFECTIVIDAD ,152 30 ,074 ,966 30 ,440 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla N° 10, se observa que los resultados obtenidos en la prueba, para la 
variable clima organizacional y la dimensión efectividad, indican una distribución 
















Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
,085 30 ,200* ,982 30 ,877 
EFICIENCIA ,155 30 ,065 ,936 30 ,072 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla N° 11, se observa que los resultados obtenidos en la prueba, para la 
variable clima organizacional y la dimensión eficiencia,  indican una distribución 




































Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
,085 30 ,200* ,982 30 ,877 
RELEVANCIA ,200 30 ,004 ,925 30 ,036 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla N° 12, se observa que los resultados obtenidos en la prueba, para la 
variable clima organizacional y la dimensión relevancia, indican una distribución 


















Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
,085 30 ,200* ,982 30 ,877 
VIABILIDAD FINANCIERA ,155 30 ,064 ,934 30 ,062 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla N° 13, se observa que los resultados obtenidos en la prueba, para la 
variable clima organizacional y la dimensión viabilidad financiera,  indican una 





PRUEBA DE HIPÓTESIS CORRELACIONES 
Hipótesis General: 
El Clima Organizacional se relaciona directamente con el Desempeño 
















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°14, se observó que el valor de correlación de Spearman. es 0.992, 
altamente positivo, con sig. (bilateral) de 0.000, este valor es significativo al nivel 
0.01 
Hipótesis Específica 1 
El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la Efectividad del 













Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
EFECTIVIDAD Coeficiente de 
correlación 
,987** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 




En la tabla N°15, se observó que el valor de correlación de Spearman es 0.982, 
altamente positivo, con sig. (bilateral) de 0.000, este valor es significativo al nivel 
0.01 
Hipótesis Específica 2 
El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la Eficiencia del 
Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 












Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
EFICIENCIA Coeficiente de 
correlación 
,985** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°16, se observó que el valor de correlación de Spearman. es 0.98, 
altamente positivo, con sig. (bilateral) de 0.000, este valor es significativo al nivel 
0.01 
Hipótesis Específica 3 
El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la relevancia del 
Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 











Sig. (bilateral) . ,000 
N 30 30 
RELEVANCIA Coeficiente de 
correlación 
,977** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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En la tabla N°17, se observó que el valor de correlación de Spearman. es 0.967, 
altamente positivo, con sig. (bilateral) de 0.000, este valor es significativo al nivel 
0.01 
Hipótesis Específica 4 
 
El Clima Organizacional se relaciona significativamente con la Viabilidad 
Financiera del Fondo de Empleados de la Sunat, Lima, 2017. 















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla N°18, se observó que el valor de correlación de Spearman. es 0.967, 





GRAFICO POR DIMENSION 
 




 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 9 30,0 30,0 30,0 
MEDIO 12 40,0 40,0 70,0 
ALTO 9 30,0 30,0 100,0 





En la tabla N° 19 y figura N°1, respecto a los resultados de la dimensión 
efectividad se observó que el 30% de los trabajadores encuestados consideran 
que la efectividad se encuentra en un nivel bajo, que el 40% de los trabajadores 
encuestados consideran que la efectividad se encuentra en un nivel medio y el 




SEGUNDA DIMENSION: EFICIENCIA 
 
Tabla N° 20 
EFICIENCIA 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 20 66,7 66,7 66,7 
MEDIO 8 26,7 26,7 93,3 
ALTO 2 6,7 6,7 100,0 





En la tabla N° 20 y figura N°2, respecto a los resultados de la dimensión eficiencia 
se observó que el 66.67% de los trabajadores encuestados consideran que la 
eficiencia se encuentra en un nivel bajo, que el 26.67% de los trabajadores 
encuestados consideran que la eficiencia se encuentra en un nivel medio y el 





TERCERA DIMENSION: RELEVANCIA 
 
Tabla N° 21 
RELEVANCIA 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 24 80,0 80,0 80,0 
MEDIO 5 16,7 16,7 96,7 
ALTO 1 3,3 3,3 100,0 






En la tabla N° 21 y figura N°3, respecto a los resultados de la dimensión 
relevancia se observó que el 80.00% de los trabajadores encuestados 
consideran que la relevancia se encuentra en un nivel bajo, que el 16.67% de los 
trabajadores encuestados consideran que la relevancia se encuentra en un nivel 
medio y el 3.33% de los trabajadores encuestados consideran que la relevancia 




CUARTA DIMENSION: VIABILIDAD FINANCIERA 
 
Tabla  N°22 
VIABILIDAD FINANCIERA 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido BAJO 14 46,7 46,7 46,7 
MEDIO 14 46,7 46,7 93,3 
ALTO 2 6,7 6,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 4 
 
 
En la tabla N° 22 y figura N°4, respecto  a los resultados de la dimensión 
viabilidad financiera se observó que el 46.67% de los trabajadores encuestados 
consideran que la viabilidad financiera se encuentra en un nivel bajo, que el 
46.67% de los trabajadores encuestados consideran que la viabilidad financiera 
se encuentra en un nivel medio y el 6.67% de los trabajadores encuestados 
consideran que la viabilidad financiera se encuentra en un nivel alto. 
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¿Se siente comprometido para la organización que trabaja, por el buen trato recibido? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
CASI NUNCA 4 13,3 13,3 20,0 
A VECES 20 66,7 66,7 86,7 
CASI SIEMPRE 4 13,3 13,3 100,0 





En la tabla N°23 y figura N°5, se observa que de los 30 encuestados el 66.67% 
manifestaron que a veces se sienten comprometidos para la organización que 
trabaja por el buen trato recibido, 13.33% manifestaron que casi nunca, igual 






¿En la ejecución de tareas todos participan sin resistencia: me siento orgullosos de laborar aquí? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 12 40,0 40,0 40,0 
A VECES 17 56,7 56,7 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
 




En la tabla N°24 y Figura N°6, se observa que de los 30 encuestados el 56.67% 
manifestaron que a veces en la ejecución de tareas todos participan sin 
resistencia y que sienten orgullo de laborar en la empresa, un 40.00% 









¿Cuándo una compañera incurre en error participo de su mejora sin resistirme? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
A VECES 17 56,7 56,7 66,7 
CASI SIEMPRE 9 30,0 30,0 96,7 
SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 7 
 
 
En la tabla N°25 y figura N°7, se observa que de los 30 encuestados el 56.67% 
manifestaron que a veces cuando un compañero incurre en error participan en 
la mejora sin resistirse, el 10% señalaron que casi nunca, el 30% que casi 





¿Hemos pasado por un proceso de selección confiable: mis tareas ejecutadas son coherentes al 
puesto que accedí? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 7 23,3 23,3 23,3 
A VECES 18 60,0 60,0 83,3 
CASI SIEMPRE 4 13,3 13,3 96,7 
SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 8 
 
 
En la tabla N°26 y figura N°8,se observa que de los 30 encuestados el 60% 
manifestaron que a veces han pasado por un proceso de selección confiable, 
siendo que las tareas ejecutadas son coherentes al puesto que acceden, por su 
parte el 23.33% indicaron que casi nunca, el 13.33% que casi siempre y 





¿Tengo claro los procedimientos laborales que ejecuto, pues los jefes monitorean lo actuado? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 4 13,3 13,3 13,3 
CASI NUNCA 11 36,7 36,7 50,0 
A VECES 13 43,3 43,3 93,3 
CASI SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 9 
 
 
En la tabla N°27 y figura N°9,se observa que de los 30 encuestados el 43% 
manifestaron que a veces tienen claro los procedimientos laborales que ejecutan, 
pues los jefes monitorean lo actuado, el 36.67% indicaron que casi nunca, el 





¿Las jefaturas me proporcionan las herramientas y recursos ideales para la mejora de mis 
procesos? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
CASI NUNCA 11 36,7 36,7 46,7 
A VECES 15 50,0 50,0 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 10 
 
 
En la tabla N°28 y figura N°10, se observa que de los 30 encuestados el 50.00% 
manifestaron que a veces las jefaturas proporcionan las herramientas y recursos 
ideales para la mejora de los procesos, el 36.67% señalo que casi nunca, el 





¿Recibo compensación económica proporcional a las acciones que realizo? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 10 33,3 33,3 33,3 
CASI NUNCA 14 46,7 46,7 80,0 
A VECES 4 13,3 13,3 93,3 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 96,7 
SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




En la tabla N°29 y figura N°11, se observa que de los 30 encuestados el 46.67% 
manifestaron que casi nunca reciben compensación económica proporcional a 
las acciones que realizan, el 33.33% que nunca, el 13.33% a veces y solamente 





¿Reconozco que hay colaboradores que perciben mejor remuneración por su posición y 
habilidades laborales? 





Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
CASI NUNCA 5 16,7 16,7 20,0 
A VECES 17 56,7 56,7 76,7 
CASI SIEMPRE 6 20,0 20,0 96,7 
SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 12 
 
 
En la tabla N°30 y figura N°12, se observa que de los 30 encuestados el 56.67% 
reconocieron manifestaron que a veces hay colaboradores que perciben mejor 
remuneración por su posición y habilidades laborales, el 16.67% indico que casi 
nunca, el 20.00% que casi siempre y solamente el 3.33% manifestaron que 




Tabla N°31  
¿Sólo los colaboradores allegados a los altos mandos ven incrementadas sus remuneraciones? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
A VECES 9 30,0 30,0 36,7 
CASI SIEMPRE 7 23,3 23,3 60,0 
SIEMPRE 12 40,0 40,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 13 
 
 
En la tabla N°31 y figura N°13, se observa que de los 30 encuestados el 40.00% 
manifestaron que siempre son los colaboradores allegados a los altos mandos 
quienes ven incrementadas sus remuneraciones, el 30.00%  indico que a veces, 




¿Según la naturaleza del servicio brindado existen actividades que desarrollo con mayor esfuerzo 
pero el resultado me satisface La modalidad de contratación afecta el clima laboral pues existen 
grandes diferencias remunerativas? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
CASI NUNCA 2 6,7 6,7 13,3 
A VECES 18 60,0 60,0 73,3 
CASI SIEMPRE 8 26,7 26,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 14 
 
En la tabla N°32 y figura N°14, se observa que de los 30 encuestados el 60.00% 
manifestaron que a veces, según la naturaleza del servicio brindado existen 
actividades que desarrollan con mayor esfuerzo pero el resultado es 
satisfactorio, sin embargo la modalidad de contratación afecta el clima laboral 
pues existen grandes diferencias remunerativas, un 26.67% señaló que casi 






¿Aún haya cometido errores, reconozco que las sanciones son amenazas que no se ejecutarán? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido A VECES 27 90,0 90,0 90,0 
CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 15 
 
 
En la tabla N°33 y figura N°15, se observa que de los 30 encuestados el 90.00% 
reconocen que a veces, aunque hayan cometido errores, las sanciones son 






Tabla N° 34 
¿La estabilidad laboral está garantizada en el área, pues se evalúa el desempeño laboral con 
confiabilidad y transparencia? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 7 23,3 23,3 23,3 
CASI NUNCA 9 30,0 30,0 53,3 
A VECES 13 43,3 43,3 96,7 
SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 16 
 
 
En la tabla N°34 y figura N°16, se observa que de los 30 encuestados el 43.33% 
manifestaron que a veces la estabilidad laboral está garantizada en su área, pues 
se evalúa el desempeño laboral con confiabilidad y transparencia, en tanto que 






¿Los jefes nos apoyan en la ejecución de las tareas para consolidar el clima laboral? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 17 56,7 56,7 56,7 
CASI NUNCA 11 36,7 36,7 93,3 
A VECES 2 6,7 6,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 17 
 
En la tabla N°35 y figura N°17, se observa que de los 30 encuestados el 56.67% 
manifestaron que nunca los jefes apoyan en la ejecución de las tareas para 







¿Si tengo errores mi jefe me estimula en la mejora: me acompaña e instruye? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 21 70,0 70,0 70,0 
CASI NUNCA 6 20,0 20,0 90,0 
A VECES 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N°  18
 
 
En la tabla N°36 y figura N°18, se observa que de los 30 encuestados el 70.00% 
manifestaron que si tienen errores el jefe nunca los estimula en la mejora, los 







¿Los colaboradores que tienen habilidades más consolidadas se involucran en la 
mejora y lo aprendo de ellos? 





Válido NUNCA 11 36,7 36,7 36,7 
CASI NUNCA 13 43,3 43,3 80,0 
A VECES 6 20,0 20,0 100,0 




En la tabla N°37 y figura N°19, se observa que de los 30 encuestados el 43.33% 
manifestaron que casi nunca los colaboradores que tienen habilidades más 
consolidadas se involucran en la mejora y el resto de colaboradores aprenden 






¿El clima laboral es el ideal, pues todos los colaboradores suman en la mejora del 
servicio? 





Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
CASI NUNCA 6 20,0 20,0 23,3 
A VECES 20 66,7 66,7 90,0 
CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 






En la tabla N°38 y figura N°20, se observa que de los 30 encuestados el 66.67% 
manifestaron que a veces, los colaboradores que tienen habilidades más 
consolidadas se involucran en la mejora y el resto de colaboradores aprenden 





¿La comunicación de mi jefe es efectiva, me alienta a participar en el trabajo en equipo? 





Válido NUNCA 5 16,7 16,7 16,7 
CASI NUNCA 14 46,7 46,7 63,3 
A VECES 10 33,3 33,3 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 





En la tabla N°39 y figura N°21, se observa que de los 30 encuestados el 46.67% 
indican que casi nunca la comunicación del jefe es efectiva ylos alienta a 
participar en el trabajo en equipo, el 33.00% manifestaron que a  veces, el 





¿Aunque exista situaciones de conflictos personales, trabajar en equipo es ideal por el buen trato 
y respeto entre todos? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
A VECES 25 83,3 83,3 93,3 
CASI SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
 
FIGURA N° 22 
 
En la tabla N°40 y figura N°22, se observa que de los 30 encuestados el 83.33% 
manifestaron que a veces, aunque existan situaciones de conflictos personales, 
trabajar en equipo es ideal por el buen trato y respeto entre todos, en tanto que 





¿La calidad de vida en el área se ve protegida por el buen ambiente laboral: nos estimamos, 
respetamos y toleramos? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
A VECES 27 90,0 90,0 93,3 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 96,7 
SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 23 
 
En la tabla N°41 y figura N°23, se observa que de los 30 encuestados el 90.00% 
manifestaron que a veces la calidad de vida en el área se ve protegida por el 
buen ambiente laboral, se estiman, respetan y toleran, en tanto que el 3.33%  
manifestaron que casi nunca, igual número indicaron que casi siempre y otro 




¿La cooperación entre todos los colaboradores es el resultado de las actividades 
integradoras que la gerencia promueve y en la que me agrada participar? 





Válido NUNCA 8 26,7 26,7 26,7 
CASI NUNCA 15 50,0 50,0 76,7 
A VECES 6 20,0 20,0 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




En la tabla N°42 y figura N°24, se observa que de los 30 encuestados el 50.00% 
manifestaron que casi nunca la cooperación entre todos los colaboradores es el 
resultado de las actividades integradoras que la gerencia promueve y en la que 
les agradan participar, por su parte el 26.67% expresó que nunca, el 20% a veces 




¿Las relaciones interpersonales y sociales en el trabajo se ven reflejadas en el clima 
laboral que existe actualmente? 





Válido A VECES 15 50,0 50,0 50,0 
CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 86,7 
SIEMPRE 4 13,3 13,3 100,0 




En la tabla N°43 y figura N°25, se observa que de los 30 encuestados el 50.00% 
manifestaron que a veces las relaciones interpersonales y sociales en el trabajo 
se ven reflejadas en el clima laboral que existe actualmente, el 36.67% dijo que 





¿Cuento con la información y recursos necesarios que permiten que sienta agrado en el 
área donde ejecutó mis funciones? 





Válido CASI NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
A VECES 23 76,7 76,7 83,3 
CASI SIEMPRE 5 16,7 16,7 100,0 





En la tabla N°44 y figura N°26, se observa que de los 30 encuestados el 76.67% 
manifestaron que a veces cuentan con la información y recursos necesarios que 
permiten que sienta agrado en el área donde ejecutan sus funciones, el 16.67% 





¿Existe en el área actividades de riesgo que la empresa cautela con los equipos que me dispone? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 6 20,0 20,0 20,0 
CASI NUNCA 13 43,3 43,3 63,3 
A VECES 9 30,0 30,0 93,3 
CASI SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 





En la tabla N°45 y figura N°27, se observa que de los 30 encuestados el 43.33% 
manifestaron que a casi nunca existe en el área actividades de riesgo que la 
empresa cautela con los equipos que dispone al personal, el 30.00% señaló que 





¿En temporadas de gran demanda, recibo mayor cantidad de recursos para la atención de los 
usuarios lo que limita mis reclamos y quejas? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 15 50,0 50,0 50,0 
CASI NUNCA 4 13,3 13,3 63,3 
A VECES 11 36,7 36,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 28 
 
En la tabla N°46 y figura N°28, se observa que de los 30 encuestados el 50.00% 
manifestaron que nunca, en temporadas de gran demanda reciben mayor 
cantidad de recursos para la atención de los usuarios lo que limita los reclamos 






¿La organización logra alcanzar las metas trazadas, pues han sido fijadas con transparencia? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 2 6.7 6.7 6.7 
CASI NUNCA 7 23.3 23.3 30.0 
A VECES 10 33.3 33.3 63.3 
CASI SIEMPRE 10 33.3 33.3 96.7 
SIEMPRE 1 3.3 3.3 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
 
FIGURA N° 29
En la tabla N°47 y figura N°29, se observa que de los 30 encuestados el 33.33% 
manifestaron que a veces la organización logra alcanzar las metas trazadas, 
pues han sido fijadas con transparencia, mismo porcentaje recibió el casi 





¿El desempeño laboral es efectivo, puesto que la organización y los colaboradores cumplen con 
las metas establecidas de la organización? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 2 6.7 6.7 6.7 
CASI NUNCA 6 20.0 20.0 26.7 
A VECES 18 60.0 60.0 86.7 
CASI SIEMPRE 4 13.3 13.3 100.0 




En la tabla N°48 y figura N°30, se observa que de los 30 encuestados el 60% 
manifestaron que a veces el desempeño laboral es efectivo, puesto que la 
organización y los colaboradores cumplen con las metas establecidas de la 





¿La organización cuenta con objetivos establecidos, en consenso con los colaboradores? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 4 13.3 13.3 13.3 
CASI NUNCA 17 56.7 56.7 70.0 
A VECES 8 26.7 26.7 96.7 
CASI SIEMPRE 1 3.3 3.3 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
 




En la tabla N°49 y figura N°31, se observa que de los 30 encuestados el 56.67% 
manifestaron que casi nunca, la organización cuenta con objetivos establecidos, 
en consenso con los colaboradores, el 26.67% dijo que a veces, el 13.33% nunca 





¿El desempeño laboral es efectivo, pues los colaboradores cumplen con las metas establecidas 
teniendo en cuenta los recursos necesarios otorgados  por la empresa? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 12 40,0 40,0 40,0 
A VECES 15 50,0 50,0 90,0 
CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 32 
En la tabla N°50 y figura N°32se observa que de los 30 encuestados el 50% 
manifestaron que a veces, el desempeño laboral es efectivo, pues los 
colaboradores cumplen con las metas establecidas teniendo en cuenta los 
recursos necesarios otorgados  por la empresa, el 40% dijo que casi nunca, el 
10% que casi siempre. 
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Tabla N°51  
¿Ante el incremento de la demanda se cuenta con los colaboradores ideales que garanticen el 
cumplimiento del servicio? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 9 30,0 30,0 30,0 
CASI NUNCA 12 40,0 40,0 70,0 
A VECES 8 26,7 26,7 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 33 
 
 
En la tabla N°51 y figura N°33, se observa que de los 30 encuestados el 40% 
manifestaron que casi nunca, ante el incremento de la demanda se cuenta con 
los colaboradores ideales que garanticen el cumplimiento del servicio, el 30% 






¿Se brinda una atención de calidad a los clientes de la organización, pues se atienden sus 
inquietudes y requerimientos inmediatamente? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 7 23,3 23,3 23,3 
A VECES 18 60,0 60,0 83,3 
CASI SIEMPRE 5 16,7 16,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 34 
 
 
En la tabla N°52 y figura N°34, se observa que de los 30 encuestados el 60% 
manifestaron que a veces, se  brinda una atención de calidad a los clientes de 
la organización, pues se atienden sus inquietudes y requerimientos 








¿El costo del servicio de atención al cliente, influye en el buen desempeño de los colaboradores, 
dado que obtienen una bonificación extra? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 26 86,7 86,7 86,7 
CASI NUNCA 1 3,3 3,3 90,0 
A VECES 2 6,7 6,7 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 35 
 
 
En la tabla N°53 y figura N°35, se observa que de los 30 encuestados el 86.67% 
manifestaron que nunca, el costo del servicio de atención al cliente, influye en el 
buen desempeño de los colaboradores, dado que obtienen una bonificación 
extra, por su parte el 6.67% opino que a veces, el 3.33% que casi nunca y el otro 




¿El ausentismo del personal afecta el cumplimiento de las actividades trazadas por la 
organización, afectando el desempeño de las áreas? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
A VECES 9 30,0 30,0 36,7 
CASI SIEMPRE 12 40,0 40,0 76,7 
SIEMPRE 7 23,3 23,3 100,0 




En la tabla N°54 y figura N°35, se observa que de los 30 encuestados el 40% 
manifestaron que casi siempre el ausentismo del personal afecta el cumplimiento 
de las actividades trazadas por la organización, afectando el desempeño de las 







¿El constante recambio del personal influye en el logro de las metas de la organización, por la 
debilidad del área de RRHH? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
CASI NUNCA 3 10,0 10,0 13,3 
A VECES 7 23,3 23,3 36,7 
CASI SIEMPRE 15 50,0 50,0 86,7 
SIEMPRE 4 13,3 13,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 37 
 
En la tabla N°55 y figura N°37, se observa que de los 30 encuestados el 50% 
manifestaron que casi siempre el constante recambio del personal influye en el 
logro de las metas de la organización, por la debilidad del área de RRHH, por su 
parte el 23.33% opinó que a veces, el 13.33% que siempre, el 10% que casi 





¿En la organización se ofrecen incentivos retributivos a los empleados por asistencia o 
rendimiento? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 28 93,3 93,3 93,3 
CASI NUNCA 2 6,7 6,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 38 
 
En la tabla N°56 y figura N°38, se observa que de los 30 encuestados el 93.33% 
manifestaron que en la organización nunca se ofrecen incentivos retributivos a 







¿Existe soporte técnico adecuado en la organización que mantenga en buen estado el sistema 
informático? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 7 23,3 23,3 23,3 
CASI NUNCA 18 60,0 60,0 83,3 
A VECES 4 13,3 13,3 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




En la tabla N°57 y figura N°39, se observa que de los 30 encuestados el 60% 
manifestaron que casi nunca existe un soporte técnico adecuado en la 
organización que mantenga en buen estado el sistema informático, por su parte 




Tabla N° 58 
¿La infraestructura y los equipos son revisados frecuentemente para desarrollar las actividades 
laborales dentro del horario establecido? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 11 36,7 36,7 36,7 
CASI NUNCA 12 40,0 40,0 76,7 
A VECES 4 13,3 13,3 90,0 
CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 40 
 
En la tabla N°58 y figura N°40, se observa que de los 30 encuestados el 40% 
manifestaron que casi nunca la infraestructura y los equipos son revisados 
frecuentemente para desarrollar las actividades laborales dentro del horario 
establecido, por su parte el 36.67% opinó que nunca, el 13.33% que a veces y 





¿Los clientes se encuentran satisfechos con los servicios que brinda la organización a pesar de 
los reclamos que pudiesen existir? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
A VECES 23 76,7 76,7 86,7 
CASI SIEMPRE 4 13,3 13,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 41 
 
En la tabla N°59 y figura N°41, se observa que de los 30 encuestados el 76.67% 
manifestaron que a veces los clientes se encuentran satisfechos con los servicios 
que brinda la organización a pesar de los reclamos que pudiesen existir, por su 






¿Cuándo la organización brinda un nuevo producto o servicio,  éste es bien acogido entre los 
clientes? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
A VECES 11 36,7 36,7 40,0 
CASI SIEMPRE 15 50,0 50,0 90,0 
SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 42 
En la tabla N°60 y figura N°42, se observa que de los 30 encuestados el 50% 
manifestaron que casi siempre, cuándo la organización brinda un nuevo producto 
o servicio, éste es bien acogido, por su parte el 36.67% opinó que a veces, el 






¿La organización cuenta con una cantidad de programas y acciones destinadas a mejorar la 
calidad profesional del personal, otorgándole un incentivo de parte de la empresa al realizar 
mejor su trabajo? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 18 60,0 60,0 60,0 
CASI NUNCA 10 33,3 33,3 93,3 
A VECES 2 6,7 6,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 43 
 
En la tabla N°61 y figura N°43, se observa que de los 30 encuestados el 60% 
manifestaron que nunca la organización cuenta con una cantidad de programas 
y acciones destinadas a mejorar la calidad profesional del personal, otorgándole 
un incentivo de parte de la empresa al realizar mejor su trabajo, por su parte el 




¿El servicio brindado es el ideal para el usuario, pues cuando se detecta un error el colaborador 
cuenta con las herramientas para la solución? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
CASI NUNCA 19 63,3 63,3 66,7 
A VECES 9 30,0 30,0 96,7 
CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 44 
En la tabla N°62 y figura N°44, se observa que de los 30 encuestados el 63.33% 
manifestaron que casi nunca el servicio brindado es el ideal para el usuario, pues 
cuando se detecta un error el colaborador no cuenta con las herramientas para 
la solución, por su parte el 30% opinó que a veces, un 3.33% señaló que casi  




¿Se promueve conversatorios en torno a la visión del futuro de la organización y la forma como 
alcanzarla que sea de común acuerdo entre la gerencia y los colaboradores? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 15 50,0 50,0 50,0 
CASI NUNCA 15 50,0 50,0 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 45 
 
En la tabla N°63 y figura N°45, se observa que de los 30 encuestados el 50% 
manifestaron que nunca se promueve conversatorios en torno a la visión del 
futuro de la organización y la forma como alcanzarla que sea de común acuerdo 
entre la gerencia y los colaboradores la organización, por su parte el otro 50% 





¿La organización cuenta con rentabilidad y solvencia financiera que garantiza el servicio 
brindado? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 5 16,7 16,7 16,7 
A VECES 6 20,0 20,0 36,7 
CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 70,0 
SIEMPRE 9 30,0 30,0 100,0 




En la tabla N°64 y figura N°46, se observa que de los 30 encuestados el 33.33% 
manifestaron que casi siempre la organización cuenta con rentabilidad y 
solvencia financiera que garantiza el servicio brindado, por su parte el 30% opinó 






¿Está de acuerdo con la gestión financiera desarrollada dentro de la organización y se cumple 
con disciplina? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido CASI NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
A VECES 14 46,7 46,7 53,3 
CASI SIEMPRE 14 46,7 46,7 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 47 
 
En la tabla N°65 y figura N°47, se observa que de los 30 encuestados el 46.67% 
manifestaron que casi siempre están de acuerdo con la gestión financiera 
desarrollada dentro de la organización y se cumple con disciplina, por su parte 





¿La organización cuenta con políticas establecidas que garanticen que los fondos mutuos 
existentes beneficien también a los trabajadores? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido NUNCA 24 80,0 80,0 80,0 
CASI NUNCA 2 6,7 6,7 86,7 
A VECES 4 13,3 13,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  
 
FIGURA N° 48 
 
 
En la tabla N°66 y figura N°48, se observa que de los 30 encuestados el 80% 
manifestaron que nunca la organización ha contado con políticas establecidas 
que garanticen que los fondos mutuos existentes beneficien también a los 





























La investigación tuvo como objetivo establecer la relación que existe entre el 
Clima Organizacional y el Desempeño Organizacional del Fondo de Empleados 
de la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria. Los 
resultados del estudio demuestran que entre el clima organizacional y el 
desempeño organizacional existe una correlación positiva y altamente 
significativa. (Ver Tabla 74). 
De acuerdo a los resultados se aprecia que de las dimensiones que 
componen el desempeño organizacional: efectividad, eficiencia, relevancia y 
viabilidad financiera, solo la última de ellas presenta un nivel medio. Así del total 
de trabajadores encuestados solo el 30% consideran que tienen un alto nivel de 
efectividad y ello se debe a que perciben que la organización no cuenta con 
objetivos establecidos en consenso con los trabajadores. Para la dimensión 
eficiencia el 66.67% de los trabajadores encuestados consideran que existe bajo 
nivel de eficiencia por no existir incentivos retributivos, soporte técnico en los 
sistemas informáticos, asimismo se identificó que el ausentismo y el recambio 
del personal son factores de incidencia. De otro lado, el 80% de los trabajadores 
encuestados consideran que la organización tiene un nivel bajo de relevancia a 
razón de que no existe programas y acciones que busquen contribuir al 
desarrollo profesional de los colaboradores. Asimismo consideran que no se le 
brinda un buen servicio al cliente porque no existen herramientas tecnológicas 
para dar una solución inmediata. Lo que indica que el clima organizacional si 
influye en el desempeño organizacional; esto coincide con Sojos (2014), quien 
en su tesis titulada Influencia del clima laboral en el desempeño organizacional 
de GMS Grupo Microsistemas Jovichsa S.A., llego a la conclusión de que 
estadísticamente se comprobó que la relación entre las variables es significativa 
y positiva, y de acuerdo con los resultados obtenidos, el clima laboral influye en 
el desempeño organizacional de los trabajadores de GMS (Grupo Microsistemas 
Jovichsa S.A.). 
Por su parte Paz  y Marín  (2014), en su tesis titulada clima organizacional 
de la IPS Universidad Autónoma, quienes señalan que el clima organizacional 
de la IPS-UAM, es poco satisfactorio en las cuatro dimensiones que lo componen 
(liderazgo, motivación, reciprocidad y participación), lo cual no favorece el 
desarrollo de la institución y de quienes laboran en ella.  
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Así mismo Mino. (2014), en su trabajo correlación entre el clima 
organizacional y el desempeño en los trabajadores del restaurante de parrillas 
Marakos 490 del departamento de Lambayeque, refiere que un clima laboral 
desfavorable que produce menos productividad para con la empresa e influye en 
sus servicios al cliente. 
Como resulta evidente, en base a las investigaciones referidas, se puede 
identificar la existencia de una relación directa  y significativa entre el clima 
organizacional y el desempeño. Ahora bien sobre la medición del desempeño 
parece necesario citar a los maestros Hassard y Parker, (1993), quienes sobre 
el particular  sostienen que: “Una medición del desempeño organizacional 
necesita considerar las percepciones de los múltiples miembros o interesados 
directos de la organización, incluidos aquellos que trabajan dentro de ella”. Es 
en atención a ello que el presente trabajo ha buscado recoger el sentir de los 
colaboradores de la institución respecto al logro de las metas trazadas por la 
organización y su contribución para alcanzarlas. No obstante se tiene que admitir 
que los instrumentos utilizados no permitieron recoger los aportes de los 
trabajadores respecto a las estrategias y directivas que la alta dirección debería 
adoptas, implementar o crear para poder elevar el nivel del clima organizacional 



































En base a los resultados obtenidos la presente investigación tenemos las 
conclusiones siguientes: 
 
1. Se llegó a establecer que existe un grado de correlación entre el clima 
organizacional y el desempeño organizacional en el Fondo de Empleados 
de la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria, 
Lima, 2017, porque los datos mostraron un 0.992, lo que significa una 
correlación positiva (Ver Tabla 74). 
 
2. Se llegó a determinar que existe un grado de correlación entre el clima 
organizacional y la efectividad en el Fondo de Empleados de la 
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria, Lima, 
2017, porque los datos mostraron un 0.982, lo que significa una correlación 
positiva (Ver Tabla 74). 
 
3. Se llegó a establecer que existe un grado de correlación entre el clima 
organizacional y la eficiencia en el Fondo de Empleados de la 
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria, Lima, 
2017, porque los datos mostraron un 0.976, lo que significa una correlación 
positiva significativa (Ver Tabla75). 
 
4. Se llegó a determinar que existe un grado de correlación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y la relevancia en el Fondo de 
Empleados de la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración 
Tributaria, Lima, 2017, porque los datos mostraron un 0.967, lo que 
significa una correlación positiva (Ver Tabla 75). 
 
5. Se llegó a establecer que existe un grado de correlación positiva y 
significativa entre el clima organizacional y la viabilidad financiera en el 
Fondo de Empleados de la Superintendencia Nacional de Aduanas y 
Administración Tributaria, Lima, 2017, porque los datos mostraron un 

































Tomando en cuenta los resultados de la presente investigación permiten elaborar 
las recomendaciones siguientes: 
 
1. Dado que en el presente trabajo se ha establecido que el clima 
organizacional es importante para el Fondo de Empleados de la 
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria, pues 
influye en el desempeño organizacional, se hace necesario contar con 
mecanismos de medición periódica del clima organizacional, para lo cual 
se recomienda a la Gerencia implantar una Directiva de Evaluación del 
Clima Organizacional anual, con el propósito de conocer la percepción de 
los trabajadores de la organización y contribuir con planes de 
mejoramiento. 
 
2. El Área de Recursos Humanos debe diseñar un programa de Inducción 
dirigido a los nuevos trabajadores que ingresen a la organización, con el 
propósito  de que conozcan cual es la visión y misión de la organización, 
sus políticas de trabajo y alcance institucional, a fin de incentivar 
sentimientos de compromiso y orgullo  institucional. 
 
3. La Gerencia debe realizar y/0 fomentar actividades recreacionales 
periódicas destinadas a: fomentar la integración de los trabajadores de 
cada una de las áreas del el Fondo de Empleados de la Superintendencia 
Nacional de Aduanas y Administración Tributaria, optimizar la relación 
laboral jefe-trabajador y afianzar el compromiso entre los colaboradores; 
todo ello con el fin de lograr una mejora en el trabajo en equipo y el logro 
de las metas organizacionales establecidas 
 
4. Implementar políticas de motivación e incentivos para los trabajadores, en 
base a resultados de las evaluaciones de la efectividad y eficiencia 
anualizado,  reconociendo y promoviendo el logro de los trabajadores a 





5. La Gerencia debe contratar empresas especializadas para brindar cursos 
de capacitación a los trabajadores destinados a mejorar su desarrollo 
profesional y elevar la calidad de servicio al cliente, con el fin de mantener 
la relevancia de la organización. 
 
6. La organización deberá asignar una partida presupuestaria dirigida a 
premiar económicamente a los trabajadores que en el transcurso del año  
hayan tenido una mayor contribución al logro de las metas 
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TÍTULO PREGUNTA DE INVESTIGACION OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Compromiso Organizacional -Responsabilidad
Orgullo del trabajo
Apoyo Organizacional
Nivel educativo del personal
Claridad Organizacional
Estímulo de las acciones coherentes
Compensacion económica y beneficios
Percepción de justicia organizacional
Sobrevaloración y subvaloración de la 
contribución
Tamaño y Solidez de la empresa
Modalidad de contratación
Políticas sobre sanciones y despidos
Apoyo del jefe







Calidad de vida de relación
Disponer oportunamente de los equipos o 
implementos necesarios para el trabajo
Disponer de equipos de protección
Disponer de información necesaria
PROBLEMAS  ESPECIFICOS OBJETIVOS  ESPECIFICOS HIPOTESIS  ESPECIFICOS Cumplimiento de metas
Número de clientes atendidos
Calidad de los servicios/productos
Costo por cliente atendido
Ausentismo del empleado y tasas de recambio 
de personal
Frecuencia de avería de los sistemas
Satisfacción de los interesados directos 
clientes, instituciones financieras 
internacionales, donantes, etc.
Número de nuevos programas y servicios 
proporcionados
Apoyo destinado específicamente al desarrollo 
profesional y Cambios en la reputación de la 
organización entre interesados directos clave
Cambios en los últimos tres años en el capital 
operativo neto
Relación ingresos en efectivo; Relación activos 
corrientes-pasivos corrientes
Nivel de diversificación de las fuentes de 
fondos 
MATRIZ DE MARCO CONCEPTUAL - CONSISTENCIA
 ¿Cómo se relaciona el clima 
organizacional con la efectividad 
del Fondo de Empleados de la 
SUNAT, Lima - 2017?
Determinar la relación entre el 
clima organizacional y la 
efectividad del Fondo de 
Empleados de la SUNAT, Lima 
- 2017
El clima organizacional se relaciona 
significativamente con  la 
efectividad del Fondo de 












El Clima Organizacional  se midió a través de las 
dimensiones como sentido de pertenencia, 
coherencia,retribución, estabilidad, apoyo del jefe, 
trabajo en equipo, trato interpersonal y 
disponibilidad de recursos, tomando en cuenta 
además los indicadores establecidos por el autor 
que a su vez sirvieron para elaborar un cuestionario 
con el cual se obtuvo resultados para el presente 
trabajo.
¿Cómo el clima organizacional se 
relaciona con el desempeño 
organizacional del Fondo de 
Empleados de la SUNAT, Lima-
2017?
Establecer la relación que 
existe entre el  clima 
organizacional y el desempeño 
organizacional del Fondo de 
Empleados de la SUNAT, Lima-
2017?
El  clima organizacional  se relaciona 
directamente con el desempeño 
organizacional del Fondo de 









 ¿Cómo se relaciona el clima 
organizacional con la eficiencia del 




EL  DESEMPEÑO 
ORGANIZACIONAL  
DEL FONDO DE 
EMPLEADOS DE LA 
SUNAT, LIMA - 2017
DESEMPEÑO 
ORGANIZACIONAL
El desempeño organizacional “en 
términos del cumplimiento de los 
mandatos asociados a su misión, sus 
objetivos o sus metas" ( Lusthaus Ch., 
Adrien M, Anderson G., Carden F. y 
Plinio G., 2002,p.10, Evaluación 
Organizacional)
El desempeño Organizacional  se evaluó a través de  
los elementos como la  efectividad, eficiencia, 
relevancia y viabilidad financiera,tomando en cuenta 
además los indicadores establecidos por el autor 
que a su vez sirvieron para elaborar un cuestionario 
con el cual se obtuvo resultados para el presente 
trabajo. 
El clima organizacional  se relaciona 
significativamente con la viabilidad 
financiera del Fondo de Empleados 
de la SUNAT, Lima - 2017
Establecer la relación entre el 
clima organizacional y la 
viabilidad financiera del 
Fondo de Empleados de la 
SUNAT, Lima - 2017
 ¿Cómo se relaciona el clima 
organizacional con la viabilidad 
financiera del Fondo de 
Empleados de la SUNAT, Lima - 
2017?
Establecer la relación entre el 
clima organizacional y la 
eficiencia del Fondo de 
Empleados de la SUNAT, Lima 
- 2017
El  clima organizacional se relaciona 
significativamente con la eficiencia 
del Fondo de Empleados de la 
SUNAT, Lima - 2017
 ¿Cómo se relaciona el clima 
organizacional con la relevancia 
del Fondo de Empleados de la 
SUNAT, Lima - 2017?
Determinar la relación entre el 
clima organizacional  y la 
relevancia del Fondo de 
Empleados de la SUNAT, Lima 
- 2017
El clima organizacional se relaciona 
significativamente con la relevancia 
del Fondo de Empleados de la 
SUNAT, Lima - 2017
CLIMA 
ORGANIZACIONAL
El Clima Organizacional se define a las 
percepciones que las personas tiene 
sobre la organización a la cual están 
vinculadas y acerca de diversas 
realidades del trabajo” (Toro F., Sanín 














A. Sentido de Pertenencia
1
¿Se siente comprometido para la organización que trabaja, por
el buen trato recibido?
2
¿En la ejecución de tareas todos participan sin resistencia: me
siento orgullosos de laborar aquí?
3




¿Hemos pasado por un proceso de selección confiable: mis
tareas ejecutadas son coherentes al puesto que accedí?
2
¿Tengo claro los procedimientos laborales que ejecuto, pues
los jefes monitorean lo actuado?
3
¿Las jefaturas me proporcionan las herramientas y recursos
ideales para la mejora de mis procesos?
C. Retribución
1
¿Recibo compensación económica proporcional a las
acciones que realizo?
2
¿Reconozco que hay colaboradores que perciben mejor
remuneración por su posición y habilidades laborales?
3




¿Según la naturaleza del servicio brindado existen actividades
que desarrollo con mayor esfuerzo pero el resultado me
satisface La modalidad de contratación afecta el clima laboral
pues existe grandes diferencias remunerativas?
2
¿Aún halla cometido errores, reconozco que las sanciones son
amenazas que no se ejecutarán?
3
¿La estabilidad laboral esta garantizada en el área, pues se
evalúa el desempeño laboral con confibilidad y transparencia?
E. Apoyo del jefe
1
¿Los jefes nos apoyan en la ejecución de las tareas para
consolidar el clima laboral?
2
¿Si tengo errores mi jefe me estimula en la mejora:me
acompaña e instruye?
3
¿Los colaboradores que tienen habilidades mas consolidadas
se involucran en la mejora y lo aprendo de ellos?
F. Trabajo en equipo
1
¿El clima laboral es el ideal pues todos los colaboradores
suman en la mejora del servicio?
2
¿La comunicación de mi jefe es efectiva, me alienta a
participar en el trabajo en equipo?
3
¿Aunque exista situaciones de conflictos personales, trabajar
en equipo es ideal por el buen trato y respeto entre todos?
G. Trato interpersonal
1
¿La calidad de vida en el area se ve protegida por el buen
ambiente laboral: nos estimamos, respetamos y toleramos?
2
¿La cooperación entre todos los colaboradores es el resultado
de las actividades integradoras que la gerencia promueve y en
la que me agrada participar?
3
¿Las relaciones interpersonales y sociales en el trabajo se ven
reflejadas en el clima laboral que existe actualmente?
H. Disponibilidad de recursos
1
¿Cuento con la información y recursos necesarios que permiten 
que sienta agrado en el area donde ejecutó mis funciones?
2
¿Existe en el área actividades de riesgo que la empresa
cautela con los equipos que me dispone?
3
¿En temporadas de gran demanda, recibo mayor cantidad de
recursos para la atencion de los usuarios lo que limita mis
reclamos y quejas?
ENCUESTA SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL
Le recordamos que este estudio es confidencial. La información recogida no será analizada de forma individual 
sino de forma agregada, con fines puramente estadísticos.
El objetivo de esta encuesta es encontrar áreas de mejora en el funcionamiento de la compañía y en la 

















¿La organización logra alcanzar las metas trazadas, pues han sido
fijadas con transparencia?
2
¿El desempeño laboral es efectivo, puesto que la organización y los
colaboradores cumplen con las metas establecidas de la organización?
3
¿La organización cuenta con objetivos establecidos, en consenso con los
colaboradores?
4
¿El desempeño laboral es efectivo, pues los colaboradores cumplen con
las metas establecidas teniendo en cuenta los recursos necesarios
otorgados  por la empresa?
5
¿Ante el incremento de la demanda se cuenta con los colaboradores
ideales que garanticen el cumplimiento del servicio?
6
¿Se brinda una atención de calidad a los clientes de la organización,
pues se atienden sus inquietudes y requerimientos inmediatamente?
B. Eficiencia
1
¿El costo del servicio de atención al cliente, influye en el buen
desempeño de los colaboradores, dado que obtienen una bonificación
extra?
2
¿El ausentismo del personal afecta el cumplimiento de las actividades
trazadas por la organización, afectando el desempeño de las áreas?
3
El constante recambio del personal influye en el logro de las metas de la
organización, por la debilidad del área de RRHH?
4
¿En la organización se ofrecen incentivos retributivos a los empleados
por asistencia o rendimiento?
5
¿Existe soporte técnico adecuado en la organización que mantenga en
buen estado el sistema informático?
6
¿La infraestructura y los equipos son revisados frecuentemente para
desarrollar las actividades laborales dentro del horario establecido?
C. Relevancia
1
¿Los clientes se encuentran satisfechos con los servicios que brinda la
organización a pesar de los reclamos que pudiesen existir?
2
¿Cuándo la organización brinda un nuevo producto o servicio, éste es
bien acogido entre los clientes?
3
¿La organización cuenta con una cantidad de programas y acciones
destinadas a mejorar la calidad profesional del personal, otorgándole un
incentivo de parte de la empresa al realizar mejor su trabajo?
4
¿El servicio brindado es el ideal para el usuario, pues cuando se detecta
un error el colaborador cuenta con las herramientas para la solución?
5
¿Se promueve conversatorios en torno a la visión del futuro de la
organización y la forma como alcanzarla que sea de comun acuerdo entre
la gerencia y los colaboradores?
D. Viabilidad financiera
1
¿La organización cuenta con rentabilidad y solvencia financiera que
garantiza el sevicio brindado?
2
¿Está de acuerdo con la gestión financiera desarrollada dentro de la
organización y se cumple con disciplina?
3
¿La organización cuentan con politicas establecidas que garanticen que
los fondos mutuos existentes beneficien también a los trabajadores?
El objetivo de esta encuesta es encontrar áreas de mejora en el funcionamiento de la compañía y en la satisfacción de los 
profesionales que la componen. 
Le recordamos que este estudio es confidencial. La información recogida no será analizada de forma individual sino de 
forma agregada, con fines puramente estadísticos.
ENCUESTA SOBRE DESEMPEÑO ORGANIZACIONAL
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